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1. Uvod

Tento dokument vznikol ako prakticky vystup spolocného slovensko-Ceského projektu
HINTERREG — Pomoc bez hranic®, ktorého ciel'om je zvysit’ kvalitu poskytovania socialnych
sluzieb prostrednictvom cezhranicnej spoluprace, vymeny sklisenosti a porovnania Standardov
kvality v oboch krajinach. Dokument reaguje na potrebu systematického zlepsovania kvality
socidlnych sluzieb, ktoré zohladiiuju individualne potreby prijimatelov, legislativne

poziadavky a osvedéené pristupy zo Slovenska i Ceskej republiky.

1.1 Ciel’ spracovania

Cielom tohto spracovania je poskytnut’ zrozumitelny, prakticky a porovndvaci rdmec pre
zavadzanie, hodnotenie a zlepSovanie kvality v socialnych sluzbach. Dokument pontka vyklad
kIagovych pojmov a legislativneho pozadia v Slovenskej a Ceskej republike, analyzu a
porovnanie Standardov kvality oboch krajin, ako aj konkrétny postup implementacie tychto
Standardov v praxi. Zarovenl sa venuje ulohdm jednotlivych aktérov v systéme kvality,
predstavuje néstroje na hodnotenie kvality poskytovanych sluzieb a prindsa odporacania na
posilnenie spoluprace a vymenu dobrej praxe medzi organizaciami. Zadmerom nie je nahradzat’
platnt legislativu, ale doplnit’ ju o praktické navody a prepojit’ formalne poziadavky so

skusenostami z realneho prostredia socidlnych sluzieb.

1.2 Kontext projektu INTERREG — Pomoc bez hranic

Projekt ,INTERREG — Pomoc bez hranic* vznikol ako reakcia na potrebu intenzivnejSej
spoluprace medzi poskytovate'mi socialnych sluzieb v prihrani¢nych regionoch Slovenska a

Ceska.
Cielom projektu je:

e podporit’ vzajomné ucenie sa medzi organizaciami v oblasti socidlnych sluzieb,

e porovnat $tandardy kvality a pristup k ich implementacii v SR a CR,



e vytvorit’ nastroje a materialy, ktoré mozu vyuzivat’ obidve strany,
e zabezpecCit dlhodobu udrzatelnost’ vysledkov projektu prostrednictvom spolo¢nych
vystupov, Skoleni a vymeny skusenosti.
Projekt zdoraziuje potrebu jednotného chapania kvality, reSpektovania prav prijimatelov

sluzieb a profesionalizacie prace v socidlnych sluzbach bez ohl'adu na $tatne hranice.

1.3 Vyznam kvality v socidlnych sluzbach

Kvalita v socialnych sluzbach predstavuje zasadny predpoklad pre dostojny, bezpecny a
efektivny Zivot prijimatelov sluzieb. Nejde len o napiitanie miniméalnych legislativnych
poziadaviek, ale najmi o dosledné reSpektovanie I'udskych prav, individudlneho pristupu ku
kazdému prijimatel'ovi, zabezpeCenie transparentnych a zrozumitelnych procesov pri
poskytovani sluzby, ako aj o odbornu a etickll pracu zamestnancov. NeoddeliteI'nou stucast'ou
kvalitnej socialnej sluzby je aj aktivne zapdjanie prijimatelov do planovania a hodnotenia
poskytovanych ¢innosti, pricom doraz sa kladie na neustale zlepSovanie zalozené na spétnej

véizbe a vysledkoch interného ¢i externého hodnotenia.

ZvySovanie kvality nemozno vnimat’ ako jednorazovy krok, ale ako dlhodoby a systematicky
proces, ktory si vyzaduje prepracované vnutorné nastavenia, spolupracu vSetkych
zainteresovanych stran a ochotu organizacii reflektovat’ a vyhodnocovat’ svoje silné a slabé

stranky s cielom skvalitilovat’ poskytovanu sluzbu v prospech prijimatel’ov.

2. Historicky vyvoj kvality v socialnych sluzbach

Pristupy k zdravotnému znevyhodneniu sa v dejindch radikalne menili. Tieto zmeny formovali
podobu socialnych sluzieb a ich kvality, ako ich pozndme dnes. Od milosrdnych skutkov k
uznaniu prav Cloveka presla dlhéd cesta, ktord postupne viedla k potrebe systematizovaného
pristupu a k vzniku Standardov kvality (Foucault, 2020, ako citované v Brichtova & Cangar,

2025).



2.1 Vyvoj pristupov k zdravotnému znevyhodneniu vo svete

Charitativny pristup (do 1940) — Cudia so zdravotnym znevyhodnenim boli vnimani ako
pasivni prijimatelia pomoci, odkdzani na milosrdenstvo cirkvi a dobro¢innych organizacii. Ich
situacia vyvolavala sucit, nie vzdy uctu. Doraz sa klddol na pomoc ako akt §'achetnosti, nie na

kvalitu starostlivosti (Brichtova & Cangar, 2025).

Medicinsky pristup (19. az 20. storocie) — Postihnutie bolo vnimané ako choroba, ktora treba
liecit’ alebo aspont kompenzovat. Tento model dominoval v povojnovom obdobi, podporoval
vznik Ustavov a inStitucionalizaciu. Osoby boli Casto hodnotené len na zaklade diagnozy, ich
Pudské dostojnost’ a individualne potreby boli zanedbavané (Fjermeros, 2009, ako citované v
Brichtova & Cangar, 2025). V tomto modeli mali pasivnu rolu pacienta, povazovani za
neschopnych zit' samostatne. Zodpovednost za ich Zzivot niesli predovSetkym lekari a
zdravotnicky personal, ¢o podl'a vtedajSej organizacie najCastejSie spadalo pod Ministerstvo

zdravotnictva (Brichtova & Cangar, 2025).

Socidlny pristup (od 1990) — Po roku 1989 sa zacal presadzovat’ novy pristup, ktory vnima
zdravotné znevyhodnenie ako dosledok bariér v spolocnosti, nie ako deficit jednotlivca.
Vznikla potreba integracie do komunity a vytvarania podpornych sluzieb. Kritika tstavnej
starostlivosti nabrala na sile najmé v 80. rokoch, kedy sa zacalo otvorene hovorit’ o potrebe
transformacie systému. Objavili sa prvé navrhy na komunitn starostlivost, ktora mala

podporovat’ I'udi v ich prirodzenom prostredi (Brichtova & Cangar, 2025).

Ludsko-pravny pristup (od 2010) — Vychiddza z Dohovoru OSN o pravach oséb so
zdravotnym postihnutim. Zdravotne znevyhodneni maju rovnaké prava ako ostatni. Doraz sa
kladie na ich zapojenie, vol'bu a kontrolu nad sluZbami. Vznika potreba hodnotit’ kvalitu sluzieb
z perspektivy klienta a ¢loveka so svojimi pravami (Duffy, 2013, ako citované v Brichtovd &

Cangar, 2025).

Sucasnost’ — Dnes sa odborna aj verejna diskusia zameriava na vytvorenie reSpektujuceho a
inkluzivneho modelu, ktory uznava jedinecnost a prava kazdého Cloveka. Prave z tychto zmien
v pristupoch, zo systematickej kritiky inStitucionalizmu a z naroku na kvalitu zivota klienta sa
postupne zrodila potreba vytvorit’ Standardy kvality socidlnych sluzieb (Brichtova & Cangar,

2025).



2.2 Histéria socialnej starostlivosti na Slovensku a Cesku

Do roku 1918 — Starostlivost’ zabezpecovali predovsetkym cirkev a dobrovolnicke spolky.
Vznikali lazarety, $pitaly a sirotince, ako napr. prvy sirotinec v Banskej Stiavnici v roku 1765.
Prvy ustav pre osoby s mentdlnym postihnutim bol zalozeny S. Blumom v roku 1898

(Psychiatricka liecebna Plesivec, n.d., ako citované v Brichtova & Cangar, 2025).

Prva CSR (1918 — 1938) — ZaloZenie Ministerstva socialnej starostlivosti znamenalo za¢iatok
snahy o systematizaciu. Verejna podpora vSak bola obmedzena a viacSina starostlivosti zostavala
na cirkvi a neziskovych organizaciach. Prevladal charitativny pristup (Brichtova & Cangar,

2025).

Druha svetova vojna (1939 — 1945) — Nacistické Nemecko uplatiiovalo rasisticku politiku,
ktora mala drastické dosledky na osoby so zdravotnym znevyhodnenim. V ramci programov
Akcia T4 a Akcia 14f13 boli tisice 'udi s mentadlnym a telesnym postihnutim systematicky
vyvrazdované. Tieto praktiky boli zaloZzené na ideologii, ktord hodnotila Zivot podla
ekonomickej uzitocnosti a dehumanizovala celé skupiny obyvatel'stva. Zariadenia boli
zatvarané, ich obyvatelia deportovani alebo usmrteni. Tato kapitola dejin vyrazne zdoraznila
potrebu ochrany prav a dostojnosti vSetkych I'udi bez rozdielu (Binding & Hoche, 1922, ako
citované v Dufty, 2013; United States Holocaust Memorial Museum, ako citované v Brichtova

& Cangar, 2025).

Povojnové obdobie — Prudky narast inStitucionalizicie. Osoby so zdravotnym znevyhodnenim
boli hodnotené cez diagndzu, vylacené zo spolocnosti a zverované do starostlivosti vel'kych
ustavov. Starostlivost’ bola centralizovana, riadena cez rezort zdravotnictva, bez zohl'adnenia
individualnych potrieb. Medicinsky pristup dominoval. LCudia boli povazovani za pasivnych
pacientov, neschopnych samostatného zivota. Tento systém oslaboval ich ddstojnost’ a

podporoval zavislost’ od instittcii (Fjermeros, 2009; ako citované v Brichtova & Cangér, 2025).

Humanizacia v 80. rokoch — Spolo¢nost” zacina vnimat’ nel'udskost” podmienok v tstavoch.
Vznika kritika depersonalizacie, rutinnych reZimov, nedostatku siikromia a rozhodovacich prav
klientov. Objavuju sa prvé koncepty komunitnej starostlivosti a tlaky na zmenu. Rodiace sa
hnutia za l'udské prava poukazovali na nevyhnutnost’ transformécie systému — prikladom
z praxe je vznik prvej organizacie na ochranu prav ZPMP v SR (ZdruZenie na pomoc 'ud'om s

mentalnym postihnutim) (Brichtova & Cangar, 2025).



Smerovanie k Standardom kvality — Tieto historické skusenosti ukdzali, Ze len fyzicka
starostlivost’ nestac¢i. Doraz sa zacal klast' na prava cloveka, individudlny pristup, ucast’ a
dostojnost’. Tlak verejnosti, odbornikov a medzinarodnych tradov (napr. OSN) viedol k
vytvaraniu Standardov kvality ako nastroja na zabezpecenie minimalnej a kontrolovatelnej

urovne poskytovanej sluzby (Duffy, 2013, ako citované v Brichtova & Cangar, 2025).

Po roku 1989 — Ceska republika presla zasadnou reformou. Systém socialnych sluZieb sa zagal
decentralizovat’, podporovali sa komunitné¢ formy starostlivosti. V roku 2002 boli zavedené
prvé $tandardy kvality socialnych sluzieb (Cermakova & Johnova, 2002), ktoré sa neskor stali
povinnymi s u¢innostou zakona ¢. 108/2006 Sb. o socidlnich sluzbach a vyhléasky ¢. 505/2006
Sb. Tento zakon systematizoval druhy sluzieb, zaviedol kontrolné mechanizmy a Standardy ako

zaklad hodnotenia kvality (Potticek, 2004).

Standardy kvality tak vznikli ako odpoved’ na historické nedostatky v pristupoch k I'ud'om so
zdravotnym postihnutim a ako zaruka, ze sa minulost’ plnd segregacie, dehumanizacie a

zanedbavania nebude opakovat’.

3 Zakladné vychodiska a legislativny ramec

Kvalita socialnych sluzieb je centralnym pojmom, ktory sa v uplynulych desatro¢iach vyvinul
z charitativneho, cez medicinsky a socialny model aZ po model ¢loveka s pravami. Tento vyvoj
reflektuje zmenu v chépani prijimatelov sluzieb — z pasivnych objektov starostlivosti na
aktivnych ucastnikov so svojimi pravami a potrebami. Pojem kvality nadobudol v socialnej
oblasti multidimenzionalny charakter, ktory sa odraza v definiciach, kritériach, Standardoch i

systémoch hodnotenia, ako aj v legislative a praxi (Brichtova & Cangar, 2025).

3.1 Pojem kvality v socialnych sluzbach

Podrla Felceho a Perryho (1995, ako citované v Brichtova & Cangér, 2025) kvalita Zivota zavisi
od troch zékladnych faktorov:



1. osobné hodnoty jednotlivca,
2. zivotné podmienky, v ktorych sa nachadza,
3. subjektivne prezivanie spokojnosti.

Tieto faktory predstavuju syntézu medzi objektivne meratelnymi a subjektivne vnimanymi
aspektmi zivota. V podobnom duchu rozvijaji tému aj Bortwick-Dufty (1992, ako citované v

Brichtova & Cangar, 2025), ktori zdoraziuju potrebu vnimat’ kvalitu zivota ako suhrn:
o subjektivnej prosperity (pocit pohody, spokojnost’),

e objektivnych zivotnych podmienok (materidlna situacia, byvanie, pristup k zdravotne;j

starostlivosti),
e osobnych hodnoét a ciel'ov (aspiracii).
Vo vsetkych dimenzidch kvality sa sleduje:
e psychicka pohoda,
e materidlne zabezpecenie,
e socialne vzt'ahy,
e emocionalna stabilita,
e 0sobny rozvoj,
e moznost realizdcie aktivit.

Zasadnou vyzvou je rozdiel medzi objektivnou kvalitou sluzby (napr. persondlny Standard,
hygienické podmienky) a subjektivne vyjadrenou spokojnostou klienta. Ako uvadzaju
Schalock a Keith (1993, ako citované¢ v Brichtova & Cangar, 2025), osoby zijuce v
subkultirnych podmienkach (napr. dlhodobo inStitucionalizovani klienti) m6ézu vyjadrovat’
spokojnost’ aj pri objektivne nepriaznivych podmienkach. Doévodom je nizka socidlna

kompetencia, obmedzené ocakavania a obavy z vonkajSieho sveta.



3.2 Meranie kvality

Meranie kvality v socialnych sluzbach Celi viacerym vyzvam, predovsetkym kvoli heterogenite

cielovej skupiny a subjektivnosti hodnotenia. Napriek tomu existuju modely, ktoré umoziuju

hodnotit’ kvalitu z r6znych perspektiv:

Styri dimenzie kvality (Schalock & Verdugo, 2002, ako citované v Brichtova & Cangar,

2025):

Ocakavana kvalita (Sought Quality) — predstava a naroky klienta na sluzbu,
Cielova kvalita (Target Quality) — uroven kvality deklarovana poskytovatel'om,
Poskytovana kvalita (Delivered Quality) — realna roveil poskytovania sluzby,

Vnimana kvalita (Perceived Quality) — subjektivny dojem klienta (Brichtova & Cangar,
2025).

Tri Grovne hodnotenia ucinnosti sluzby:

Vystup (Output): okamzité vysledky, napr. absolvovanie kurzu, zrealizovana aktivita,
Vysledok (Outcome): dlhodobejSie zmeny, napr. zlepSenie socidlnych zrucnosti,

Dopad (Impact): Sir$i spoloCensky efekt, napr. odlahcenie rodiny, zvySenie

zamestnatel'nosti.

Tieto pristupy nachadzaju paralely aj v zahrani¢i, napriklad v americkej evaluacii (effort,

efficiency, effectiveness, impact) alebo v ISO normach (Brichtova & Cangar, 2025).

3.3 Tvorba dokumentacie a prenos do praxe

Kvalita ,,na papieri* sa neraz 1isi od reality v zariadeniach. Ako upozoriuju Kocman a Palecek

(2013, ako citované v Brichtova & Cangar, 2025), v praxi dochadza k:

formalizmu (dokumenty sa tvoria len pre potreby kontroly),
nevyvazenosti medzi dokumentaciou a redlnym poskytovanim sluzby,

nedostatocnej participacii zamestnancov a klientov na jej tvorbe.



Zasady kvalitnej dokumentacie:

reflektuje realitu poskytovanej sluzby,

tvori sa participativne (zamestnanci, prijimatelia, pribuzni),

je pristupna a zrozumitel'na,

podporuje transparentnost’ (Brichtova & Cangar, 2025).

3.4 Legislativa a Standardy kvality na Slovensku

Na Slovensku sa zaviedol pojem podmienky kvality poskytovanej socidlnej sluzby zakonom
¢. 448/2008 Z. z. o socidlnych sluzbéach, ktory nadobudol G¢innost’ 1. januara 2009. Ide o
zakladny pravny rdmec, ktory upravuje podmienky poskytovania socialnych sluzieb, v ktorom
uz bola stanovena povinnost’ poskytovatel'ov plnit’ podmienky kvality. Podmienky kvality boli
rozdelené do 3 cCasti (proceduralne, personalne, prevadzkové). Pri hodnoteni podmienok kvality
poskytovanej socialnej sluzby sa pouZzivala hodnotiaca skdla podla prilohy ¢. 2 pism. B.
Dosiahnuté body podl'a prilohy &. 2 pism. A &asti I az I1I sa s¢itavali. Urovei kvality podmienok
poskytovanej socidlnej sluzby sa ur¢ovala podla prilohy ¢. 2 pism. C na zaklade celkového

poctu bodov.

Novy zakon o socidlnych sluzbach predpokladal, Ze za 2 roky t.j s G€innost'ou od 1.1.2011
budu vytvorené vSetky predpoklady na hodnotenie podmienok kvality. Vzhl'adom na to, Ze tak
Ministerstvo prace, socialnych veci a rodiny SR (d’alej len MPSVR SR) ako aj poskytovatelia
socialnych sluzieb neboli pripraveni nielen na napliianie podmienok kvality poskytovane;
socidlnej sluzby, ale ani na hodnotenie podmienok kvality (chybali personalne, materidlne a
technické podmienky na realizaciu hodnotenia poskytovatel'ov), novelami zakona ¢. 448/2008
Z.z. o socidlnych sluzbach sa odsuvala/odkladala p6sobnost MPSVR SR hodnotit’ podmienky
kvality poskytovanej socidlnej sluzby (napr. podl'a §110d citovaného zdkona sa ustanovilo, Ze
v Case od l.marca 2012 do 31.augusta 2019, MPSVR SR nehodnoti podmienky kvality
poskytovanej socialnej sluzby). To znamenalo, ze sice MPSVR SR nehodnotilo podmienky
kvality, to vSak neznamenalo, Ze poskytovatelia neboli povinni plnit podmienky kvality,
nakol’ko UCinnost’ plnenia tejto povinnost nebola odloZena. Napriek tomu zdkonom

¢.485/2013 Z.z. s G€innost'ou od 1.1.2014 boli prijaté viaceré zmeny v podmienkach kvality.
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Zavadzaji sanové pojmy ,,Standard, kritérium a indikator a ich obsah, podmienky kvality maja
4 Casti, novou Castou podmienok kvality je oblast’ - Dodrziavanie zékladnych l'udskych prav
a slobod. Sucasne sa upravili podmienky hodnotenia podmienok kvality a to tym, ze sa zavadza
nova hodnotiaca skala plnenia podmienok kvality poskytovanej socialnej sluzby Vaha kritéria
vrozpiati bodov 1 az 4 zhladiska dolezitosti pre prijimatel'a a poskytovatela, bodové
hodnotenie indikatora, percentudlne vyhodnotenie urovne kvality poskytovanej socialnej
sluzby a uroven kvality poskytovanej socialnej sluzby a celkové hodnotenie podmienok kvality

poskytovanej socialnej sluzby.

Institat pre vyskum prace a rodiny v roku 2015 a 2016 vydal pre potreby aplikacnej praxe
nasledovné metodiky: Implementacia podmienok kvality do praxe poskytovatel'ov socidlnych
sluzieb — metodické vychodiska, ktorej autorkou je doc. PhDr. Kvetoslava Repkova, CSc. a
Hodnotenie podmienok kvality poskytovanych socidlnych sluzieb — metodické vychodiska,

ktorej autorkou je tiez doc. PhDr. Kvetoslava Repkova, CSc. Zadavatelom bolo MPSVR SR.

Zasadné zmeny v kvalite socidlnych sluzieb a v hodnoteni kvality vSak priniesol aZ zakon ¢.
345/2022 Z. z. o inSpekcii v socidlnych veciach a o zmene a doplneni niektorych zakonov.
Tymto zdkonom sa meni pdvodna Priloha ¢.2 zdkona ¢.448/2008 Z.z. o socialnych sluzbach,
ktord obsahuje nové ¢lenenie Standardov, ktoré maju 3 oblasti: Proceduralne Standardy,
Personilne Standardy a Prevadzkové Standardy. Priloha ¢.2 vSak vychadza z
predchadzajicich podmienok kvality a S$tandard je definovany zurovne najvysSieho
dosiahnutelného byvalého indikatora. Indikatory kvality boli  vypustené, lebo
v dozore/ingpekcii nemame hodnotiaci mechanizmus pre rézne urovne napiiania jednotlivych
Standardov. Priloha ¢.2 obsahuje len kritérium a nésledne je definovany jeho Standard. Oblast’
Pudsko-pravnych Standardov je premietnutd do uvedenych 3 oblasti, ktoré stt doplnené o nové
Standardy a presnejSie definované. Zasadnym rozdielom oproti podmienkam kvality je aj
skuto¢nost’, Ze pri dozore/inipekcii sa doraz kladie nie na vstupy, ale na vysledok. Standardy
kvality tak tvori stbor kritérii, prostrednictvom ktorych je definovana kvalita poskytovania SS
v oblasti jej procedurdlneho, persondlneho a prevadzkového zabezpecenia tak, aby bolo
prijimatelom socidlnej sluzby pri jej poskytovani umoznené realizovat’ ich zékladné l'udské
prava v sulade s Ustavou Slovenskej republiky a medzinarodnymi 'udsko-pravnymi zavizkami

Slovenskej republiky.
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Standardy kvality obsahuja 25 kritérii rozdelenych do troch hlavnych oblasti:

1. Proceduralne Standardy: Zamerané na ochranu l'udskych prav a slobod prijimatel'ov
sluzieb, vratane prava na nezavisly zivot, slobodni komunikéciu a ochranu pred zlym
zaobchadzanim. Napr. pravo na dovernika, prevencia krizovych situdcii, aktivizacia

klienta.

2. Personalne Standardy: Zabezpecuju, Ze personal je vyskoleny v oblasti l'udskych prav a
tieto prava aktivne aplikuje pri poskytovani sluzieb. Napr. kvalifikacia, supervizia,

eticky pristup.

3. Prevadzkové Standardy: Tykaju sa zabezpecenia primeranych zivotnych podmienok,
ako je strava, pitnd voda a oblecenie, ktoré vyhovuju potrebam a preferenciam

prijimatel'ov. Napr. priestorové, hygienické, materidlne zabezpecenie.

Tieto oblasti st definované v zdkone ¢. 448/2008 Z. z. o socidlnych sluzbach v zneni

novely €. 345/2022 Z. z.

Standardy sa zameriavaji na podporu 'udskych prav a dostojnosti klientov, pri¢om klada doraz
na participaciu, individudlne planovanie a ochranu pred zlym zaobchddzanim. Implementacia
tychto Standardov je podporovana metodickymi materidlmi a Skoleniami, ktoré zabezpecuje
Ministerstvo prace, socidlnych veci a rodiny SR v ramci narodnych projektov podporovanych
a spolufinancovanych z europskych zdrojov, napr. Narodného projektu Podpora poskytovania
komunitnych a kvalitnych socialnych sluzieb, spolufinancovany Eurdpskou tniou v ramci

Programu Slovensko.

3.4.1 InSpekcia v socialnych veciach

Zakon ¢. 345/2022 Z. z. o inSpekcii v socidlnych veciach a o zmene a doplneni niektorych
zakonov zavadza mechanizmy dozoru dodrZiavania zdkona o socidlnych sluzbach a Standardov
kvality. In§pekcia je vykonavana Utvarom indpekcie v socialnych veciach ako samostatnym
organiza¢nym utvarom MPSVR SR a nim zriadené detaSované pracoviska Gtvaru mimo sidla
ministerstva. MPSVR vytvara podmienky, aby bol tento Utvar nezavisly a nestranny pri vykone

pravomoci.
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Utvar in§pekcie MPSVR SR

e Dozoruje plnenie Standardov kvality,

e vyvodzuje zodpovednost’ za poruSovanie povinnosti ustanovenych tymto zdkonom a

osobitnymi predpismi, t.j aj zadkona o socidlnych sluzbach
o uklada opatrenia na odstranenie nedostatkov
e rozhoduje o pokutach

Vysledky inSpekcii, ktoré si zverejnené slizia aj ako podklad pre zlepSovanie kvality

socidlnych sluzieb pre poskytovatel'ov a zabezpecenie ochrany prav prijimatel’ov.

3.5 Ceska republika: Dlhodoby vyvoj a legislativne ukotvenie

Ceska republika bola lidrom v zavadzani §tandardov kvality v socialnych sluzbach. UZ v roku
2002-2003 prebehli pilotné inSpekcie kvality, vratane 33 testovacich auditov hodnotiacich
standardy, organizované ako esko-britsky projekt a administrativne selektované cez MPSV CR

(Quip, 2003).

Tieto pilotné aktivity predchadzali oficidlnemu zavadzaniu kvalitativnych Standardov, ktoré sa
stali pravne zavdzné k 1.1.2007 a zékladom sa stal zdkon ¢. 108/2006 Sb. o socidlnich
sluzbach, ktory systematicky upravil pravidla poskytovania sluzieb, prava prijimatelov a

povinnosti poskytovatel'ov.

Sucastou tohto zdkonného ramca je aj vyhlaska Ministerstva prace a socialnych veci CR ¢.
505/2006 Sb., ktord v prilohe ¢. 2 definuje 15 Standardov kvality socidlnych sluzieb,
rozdelenych do troch oblasti. Tieto Standardy predstavuji zékladné kritérid, ktoré musia

poskytovatelia dodrziavat’ pri planovani, realizécii aj hodnoteni poskytovanych sluzieb.

Dalsim vyznamnym krokom bolo spustenie systému indpekcii kvality, ktory v Ceskej republike

funguje od roku 2007 a je priamo previazany na zakon €. 108/2006 Sb.

Vyznamnou legislativnou zmenou bolo prijatie vyhlasky €. 48/2025 Sb., ktorou sa meni
vyhlaska €. 505/2006 Sb., ktorou sa vykonavaji niektoré ustanovenia zdkona o socidlnych
sluzbach. Této vyhlaska priamo ovplyvnila Standardy kvality — napriklad zavedenim povinnosti

zabezpecit’ ochranu stikromia a dostojnosti klientov, reformou mechanizmu rieSenia st'aznosti
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a dorazom na systematické hodnotenie a zvySovanie kvality (Standardy €. 2, 7 a 15). Zmeny,
ktoré nadobudaju t¢innost’ postupne od marca 2025 a janudra 2026, reflektuju posun k vyssej

transparentnosti, profesionalite a klientsky orientovanému pristupu v socialnych sluzbéch.

Pozname 15 Standardov kvality rozdelenych do troch oblasti:

e Proceduralne: sposob prace, ochrana prijimatela
e Personalne: kvalita a rozvoj zamestnancov

e Prevadzkové: prostredie, dostupnost’ a prevadzkové podmienky

Tieto Standardy su pravidelne kontrolované prostrednictvom inspekcii kvality, ktoré vykonava

Ministerstvo prace a socialnych veci CR.
Styri piliere kvality v CR:

1. Pravidla poskytovania a etika sluzieb,

2. Kontrola a inSpekcia kvality,

3. Odbornost’ pracovnikov a systém vzdelavania,

4. Dostupnost’ sluzieb a komunitné planovanie (Bednaft, 2025).
Zasady Ceskej Standardizécie:

e (cakavanie — VSeobecné vyjadrenie, na ktorom bude, pokiall mozno, o najvicsia
zhoda.

e Kritérium — Kritéria vykonu v socidlnej oblasti je nutné definovat’ na dvoch urovniach:
Po obsahovej stranke, o je klientovi ponuknuté a podl’a spdsobu prevedenia.

e Indikatory — €o je dobry vykon, na zaklade ¢oho to moZeme zistit’ (Bednat, 2025).

Standardy kvality si zamerané na ochranu dostojnosti klienta, zabezpeéenie individualneho
pristupu a garantovanie transparentnosti a efektivity. Vd’aka ich v€asnému a systematickému
zavedeniu sa Ceska republika stala vzorom dobrej praxe v oblasti kvality socialnych sluzieb

pre mnohé krajiny regionu.

14



3.5.1 InSpekcia kvality socialnych sluzieb

In$pekcie kvality socidlnych sluzieb v Ceskej republike vykondva Ministerstvo prace
a socialnich véci CR.

Zameriavajl sa najma na:

* dodrziavanie zakona ¢. 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach,

* plnenie Standardov kvality definovanych vo vyhlaske ¢. 505/2006 Sb.,

* ochranu prav prijimatelov.

InSpekcie realizuju vysSkoleni inSpektori a ich vysledky slizia na zlepSovanie kvality

poskytovanych sluzieb.

3.6 Porovnanie legislativnych pristupov SR a CR

Kritérium Slovenska republika Ceska republika

zakon €.448/2008 Z.z. o socidlnych

sluzbach a o zmene a doplneni

zakona €. 455/1991 Zb. o Zakon €. 108/2006 Sb. o socidlnich
zivnostenskom podnikani sluzbach, vyhlaska ¢. 505/2006 Sb.,

zivnostensky zak i
(Zivnostensky zékon) v zneni vyhlaska & 48/2025 Sb., ktorou sa

Legislativa r . ,
neskorsich predpisov v zneni .. , .,
menia niektoré ustanovenia zdkona
neskorSich predpisov ., i, ,
precp o socialnych sluzbach v zneni
zakon €. 345/2022 Z. z. o inSpekcii v neskorSich predpisov
socialnych veciach a o zmene a
doplneni niektorych zakonov
Zaviznost’ ' .
Povinné od 1.1.2009 Povinné od 1. 1. 2007
Standardov
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o Proceduralne Standardy — 8 kritérif,
Oblasti Proceduralne — 15 kritérii, personalne o
personalne — 2 kritéria,

Standardov — 5 kritérii, prevadzkové- 5 kritérii o
prevadzkové — 5 kritérii

In$pekcia Utvar ingpekcie MPSVR SR Ceska ingpekcia kvality MPSV CR

Participacia V ramci hodnotenia kvality, Klient ako aktivny partner, zmluva,

klienta dotazniky, dovernik planovanie

Povinn4, so zameranim na realitu a  Doéraz na evidenciu, planovanie a
Dokumentacia
kontrolu kontrolovatel'nost’

~ OSN, IFSW, ISO, manazment
Vychodiska OSN, WHO, Europsky ramec kvality )
kvality

Poznamka: Tabulka bola spracovana autorkou na zdklade komparativnej analyzy uvedenych

zdrojov.

Legislativne ramce kvality socialnych sluZieb v Slovenskej a Ceskej republike vykazuji znaént
mieru podobnosti, ¢o je dosledkom spolo¢nych historickych vychodisk a harmonizécie s
eurdpskymi Standardmi. Obe krajiny kladi doraz na ochranu prav prijimatelov, individualny
pristup a pravidelné hodnotenie kvality poskytovanych sluzieb. Efektivne implementovanie a
dodrziavanie tychto legislativnych ramcov je kltafové pre zabezpeCenie kvalitnych a

dostojnych socialnych sluzieb pre vsetkych ob¢anov.

3.7 Medzinarodné ramce a europske Standardy

Kracové dokumenty:
e Dohovor OSN o pravach 0sob so zdravotnym postihnutim,
e QualityRights Toolkit (WHO),
o Europsky dohovor o I'udskych pravach,

o Dobrovolny eurépsky ramec kvality socialnych sluzieb (2010).
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Tieto nastroje zdoraznuju principy:
e rovnosti a inkluzie,
e pravo narozhodovanie,
e zakaz zlého zaobchadzania,

e zapojenie prijimatela do planovania a kontroly sluzby (WHO, 2012; OSN, 2006; Rada
Eurdpy, 1950; Eurdpska komisia, 2010).

QualityRights Toolkit, vypracovany Svetovou zdravotnickou organizaciou (WHO), je
nastrojom na hodnotenie a posiliiovanie kvality a dodrziavania l'udskych prav v sluzbach pre
I'udi so psychosocidlnym alebo intelektudlnym postihnutim. Poskytuje rdmec na identifikdciu
porusSeni prav a zaroven odporucania na ich odstranenie v stulade s Dohovorom OSN (WHO,

2012).

Dobrovolny eurdpsky rdamec kvality socidlnych sluzieb, prijaty v roku 2010 Eurdpskou
komisiou, predstavuje referen¢ny dokument pre poskytovatelov, zaddvatelov aj prijimatelov
sluzieb a ponuka subor zasad kvality, ako st dostupnost, efektivnost, kontinuita a tcta k

'udskej dostojnosti (Eurdpska komisia, 2010).

4. Standardy kvality v SR a CR- porovnanie

Standardy kvality v oblasti socialnych sluZieb predstavuju subor pravidiel, kritérii a odportidant,
ktoré sluzia na zabezpeCenie primeranej Urovne starostlivosti, ochrany prav a ddstojnosti
prijimatel'ov sluzieb. Ich hlavnym ciel'om je garantovat, Ze sluzby poskytované obanom st

profesionélne, bezpecné a efektivne, pricom reflektuju individudlne potreby kazdého klienta.

V Slovenskej republike st Standardy kvality ukotvené najmé v zékone ¢. 448/2008 Z. z. o
socidlnych sluzbach a obsahuju konkrétne poziadavky na poskytovatelov, ako napriklad
povinnost’ vypracovat’ individualny plan, dodrziavat’ zasady ochrany I'udskych prav, zabezpecit

odbornost’ personalu a vytvarat’ vhodné materidlne podmienky.

V Ceskej republike su tandardy kvality zakotvené v zikone &. 108/2006 Sb. o socialnich
sluzbach. Ich cielom je podobne ako na Slovensku zabezpecit’ vysoku uroven poskytovanych

sluzieb, transparentnost’, podporu samostatnosti klientov a ich zapajanie do rozhodovania.
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Cesky model obsahuje 15 §tandardov kvality, ktoré sa zameriavaji na oblasti ako ochrana prav,
jednanie so zaujemcom o sluzbu, planovanie priebehu sluzby, odborna sposobilost’

pracovnikov, dokumentécia a zvySovanie kvality.

Zaujimavostou je, ze ¢esky systém vyslovne upravuje aj reSpektovanie tzv. ,,vazne mieneného
nestihlasu“ klienta (Brichtova & Cangar, 2025), ktory musi byt persondlom reSpektovany,
pokial’ nejde o ohrozenie zdravia alebo zivota. V slovenskej legislative takyto pojem chyba, ¢o

moze v praxi sposobovat’ nejasnosti pri ochrane prav prijimatel'ov.

Dalsim rozdielom je oblast’ vzdeldvania zamestnancov — zatial' co v Ceskej republike je
povinnost’ pravidelného vzdelavania pracovnikov v socialnych sluzbach vyslovne zakotvena v
legislative, na Slovensku ide skor o odporucanie bez povinnej periodicity ¢i minimalneho

rozsahu skoleni (Repkova, 2015).

Porovnavanie §tandardov medzi SR a CR umoziiuje lepsie pochopenie pristupov oboch krajin,

.....

kvality sluzieb v cezhrani¢nych projektoch, ako je napriklad INTERREG — Pomoc bez hranic.

4.1 Prehlad standardov v SR

Systém Standardov kvality v Slovenskej republike predstavuje podrobny ramec, ktory ma
zabezpecit', Ze poskytovanie socidlnych sluzieb prebieha v sulade s legislativou, reSpektuje
dostojnost’ €loveka a podporuje jeho individualne potreby. Slovenska legislativa, zdkon ¢.
448/2008 Z. z. o socialnych sluzbach, definuje prdvne podmienky poskytovania socidlnych
sluzieb, ktoré st zaviazné pre vSetkych poskytovatel'ov — verejnych a neverejnych. Konkrétne
Standardy kvality, v ktorych st premietnuté prava prijimatel'ov a povinnosti poskytovatel'ov
socidlnych sluZzieb zo zakona o socidlnych sluzbach st upravené v Prilohe €. 2 zakona

o socialnych sluzbach.
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Priloha é. 2

k zakonu &. 448/2008 Z. z. Standardy kvality poskytovanej socialnej sluzby

PROCEDURALNE STANDARDY KVALITY
1.1 Kritérium:

Ucel a obsah poskytovania socialnej sluzby (strategicka vizia, poslanie, ciele) a pristup k

prijimatel'ovi socialnej sluzby

1.2 Kritérium:
Dostupnost’ socialnej sluzby pre kazdého Ziadatel’a, ktory spiiia podmienky na poskytnutie

socialnej sluzby ustanovené tymto zdkonom.
1.3 Kritérium:

Zmluva o poskytovani socidlnej sluzby a postup pri uzatvarani zmluvy o poskytovani socialnej

sluzby
1.4 Kritérium:

Ucel a odborné zameranie metdd, technik a postupov pri poskytovani odbornych &innosti

vymedzenych pre dany druh socidlnej sluzby
1.5 Kritérium:

Individualny plan prijimatela socidlnej sluzby alebo postupy a pravidla individudlnej prace

s prijimatel’om socialnej sluzby

1.6 Kritérium:

Aktivizacia prijimatel’a socialnej sluzby a sietovanie d’alSej podpory

1.7 Kritérium:

Podpora pri zabezpeceni zdravotnej starostlivosti a prevencia v oblasti zdravia
1.8 Kritérium:

Prevencia krizovych situdcii a praca s rizikom v socidlnych sluzbach. PouZivanie prostriedkov

netelesného obmedzenia a telesného obmedzenia.
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1.9 Kritérium:
Ochrana pred zlym zaobchadzanim
1.10 Kritérium:

Zistovanie spokojnosti prijimatelov socidlnej sluzby so vSetkymi zlozkami poskytovanej
socidlnej sluzby (najmi prostredie, starostlivost’, strava a podobne), vyuzivanie zistenych
skutocnosti pri zvySovani kvality poskytovanej socidlnej sluzby a urcenie spdsobu podavania

staznosti suvisiacej s poskytovanim socialnej sluzby
1.11 Kritérium:

Poskytovanie informacii zaujemcom o socialnu sluzbu a prijimatelom socialnej sluzby v im

zrozumitel'nej forme, podl'a ich individualnych potrieb a schopnosti

1.12 Kritérium:

Préavo slobodne komunikovat’ a pravo na nenarusovanie osobného priestoru
1.13 Kritérium:

Pravo na nezavisly spdsob zivota s primeranou podporou

1.14 Kritérium:

Pravo na uplatiiovanie sposobilosti na pravne ukony

1.15 Kritérium:

Dovernik v socialnych sluzbach

PERSONALNE STANDARDY KVALITY
2.1 kritérium:

Personal poskytovatela socidlnej sluzby je vyskoleny v oblasti zdkladnych l'udskych prav a

aktivne ich aplikuje pri poskytovani socidlnej sluzby
2.2 kritérium:

Struktira a poéet pracovnych miest a kvalifikaéné predpoklady na ich plnenie st v stlade s §

84. PocCet zamestnancov je primerany poctu prijimatel’ov socialnej sluzby a ich potrebam.
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2.3 kritérium:

Prijimanie zamestnancov a zaSkolovanie zamestnancov v sulade so vSeobecne zaviznymi

pravnymi predpismi
2.4 kritérium:

Dalsie vzdelavanie a zvySovanie odbornej spdsobilosti zamestnancov poskytovatel’a socidlnej
sluzby, ktoré st v stlade so vSeobecne zaviznymi pravnymi predpismi a hodnotenie
zamestnancov, ktoré zahfila vypracovanie osobnych cielov, uloh a potrebu dalSicho

vzdelavania a sposob ich naplnenia
2.5 kritérium:

Program supervizie u poskytovatel'a socialnej sluzby

PREVADZKOVE STANDARDY KVALITY
3.1 Kkritérium:

Priestory poskytovatela socialnej sluzby spliiaju poziadavky vieobecne zaviznych pravnych
predpisov, ktoré upravuju priestorové, technické a hygienické podmienky prevadzkovania

socialnej sluzby
3.2 kritérium:

Prijimatelia pobytovej socidlnej sluZby maju primerané a dobré podmienky na byvanie a pravo

na nenarusovanie osobného priestoru.
3.3 kritérium:

Prijimatel'om pobytovej socidlnej sluzby je poskytovana primerand strava, nezavadna pitna

voda a zabezpeCované oblecenie, ktoré vyhovuje ich potrebam a preferenciam
3.4 kritérium:

Poskytovatel' socidlnej sluzby poskytuje stimulujuce prostredie priaznivé pre aktivizaciu

prijimatel'ov socidlnej sluzby a disponuje dostatonym vybavenim pre aktivizaciu prijimatelov
3.5 kritérium:
Urcenie pravidiel prijimania darov
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4.2  PrehPad $tandardov v CR

Ako uz bolo spomenuté v Ceskej republike st $tandardy kvality socidlnych sluZieb upravené
zakonom ¢. 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach a vyhlaskou ¢. 505/2006 Sb. Tento pravny
ramec kladie doraz na dodrziavanie prav uzivatel'ov, podporu ich nezavislosti, aktivnu ti¢ast’ na

rozhodovani a zohl'adnovanie individualnych potrieb.

Priloha ¢.2

vyhlasky €. 505/2006 Sb.; aplikace od 1. 1. 2007, v ramci zdakona ¢. 108/2006 Sb.

PROCEDURALNE STANDARDY KVALITY
1. Standard:

Ciele a spdsoby poskytovania socidlnej sluzby

2. Standard:

Ochrana prav osob

3. Standard:

Jednanie so zdujemcom o socialnu sluzbu

4. Standard:

Uzatvéaranie zmluvy o poskytovani socialnej sluzby
5. Standard:

Individuélne planovanie priebehu socidlnej sluzby
6. Standard:

Dokumentacia o poskytovani socialnej sluzby

7. Standard:

St'aznosti na kvalitu alebo spdsob poskytovania socidlnej sluzby
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8. Standard:

Nadviznost’ poskytovanej socidlnej sluzby na iné dostupné zdroje

PERSONALNE STANDARDY KVALITY

9. Standard:

Personalne a organizacné zabezpecenie socialnej sluzby
10. Standard:

Profesijny rozvoj zamestnancov

PREVADZKOVE STANDARDY KVALITY

11. Standard:

Miestna a ¢asova dostupnost’ socialnej sluzby

12. Standard:

Informovanost’ o poskytovanej socidlnej sluzbe

13. Standard:

Prostredie a podmienky poskytovania socialnej sluzby
14. Standard:

Nudzové a havarijné situacie

15. Standard:

ZvySovanie kvality socidlnej sluzby

Ciel'om S$tandardov je zabezpecit' kvalitné, transparentné a l'udsky dostojné poskytovanie

socialnych sluzieb v sulade s pravami prijimatel'ov (Bednat, 2025).
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Tabul’ka porovnania jednotlivych §tandardov v SR a CR:

Oblast’ / Kritérium Slovenska republika (SR) Ceska republika (CR)

Strategicka vizia, poslanie,

Vizia a poslanie )
ciele (1.1)

Geograficka,

Dostupnost’ sluzby architektonickd, finan¢na,

socialna dostupnost’ (1.2)

Transparentné,
Uzatvaranie zmliv zrozumiteI'né, bez

diskriminacie (1.3)

Individualne

planovanie

Prevencia krizovych Identifikacia rizik,

situacii metodiky, prevencia (1.8)

Ochrana pred zlym Nulova tolerancia nasilia,

zaobchadzanim ochranné opatrenia (1.9)
Zistovanie Transparentné systémy
spokojnosti staznosti, anonymita (1.10)

Kvalifikacia, adaptacné
Personalne )

procesy, supervizia,
Standardy _

vzdeldvanie (2.1 —2.5)

Technické a hygienické
Prevadzkové ]

normy, byvanie, strava,
podmienky

darovanie (3.1 — 3.5)

Holisticky pristup, aktivna

ucast’ prijimatela (1.5)

Posléni, cile, zasady (1)

Miestna a ¢asova dostupnost’ sluzby,

informovanost’ o sluzbe (11, 12)

Uzavieranie zmlav podl'a individudlnych

potrieb (4)

Individualne planovanie, hodnotenie
cielov (5), dojednanie sluzby podl'a
individudlnych potrieb uz pri jednani so

zaujemcom (3)

Definicia havarijnych situécii,

pripravenost’ (14)

Ochrana prav, prevencia stigmatizacie (1,

2)
St'aznosti, podavanie a rieSenie, zapojenie

zamestnancov (7, 15)

Personalne a organiza¢né zabezpecenie,

profesijny rozvoj zamestnancov (9, 10)

Materidlne, hygienické podmienky,
dostojnost’ prostredia (13)

Poznamka: Tabulka bola spracovana autorkou na zaklade komparativnej analyzy uvedenych

zdrojov

24



RozSireny tematicky rozbor

Kazda krajina vychadza z vlastnych legislativnych rdmcov, no sleduje spolo¢ny ciel’ —
podporit’ dostojnost’ ¢loveka, reSpektovat’ jeho prava a zabezpecit kvalitné a dostupné
sluzby. Na Slovensku tieto zdsady vyplyvaju zo zdkona ¢. 448/2008 Z. z. o socidlnych
sluzbach, v Ceskej republike zo zdkona &. 108/2006 Sb. o socidlnich sluzbach.

e Pristup k individuialnym potrebam: V oboch krajinach je zakladnym kamenom
poskytovania sluzieb individualizacia. Slovenska legislativa vyslovne uklad4 povinnost’
vypracovat individualny plan, priCom spdsob jeho vypracovania je ponechany na
poskytovatel'a. Ceské §tandardy kvality klad doraz na individualne planovanie v uzkej

spolupraci s uzivatel'om sluzby a obsahovo ho podrobnejsie definuju

o Participacia a sebaurcenie: Obe legislativy podporuju aktivnu Gcast’ prijimatel'ov na
rozhodovacich procesoch. Ciel'om je prejst’ od paternalistického modelu starostlivosti k

modelu, ktory podporuje sebaurcenie a aktivny podiel na Zivote.

e Ochrana prav a prevencia poruSovania: Slovensky systém obsahuje explicitné
kritérid zamerané na ochranu pred nasilim, diskriminaciou a zlym zaobchddzanim.
Cesky systém integruje ochranu prav naprie¢ viacerymi Standardmi, priCom doraz

kladie aj na ochranu pred stigmatizaciou.

o Kbvalifikacia a rozvoj personalu: Kvalita sluzieb je priamo zavisla od kvalifikacie a
odbornej pripravenosti personalu. Obe krajiny preto stanovuji podrobné podmienky pre

prijimanie zamestnancov, ich vzdelavanie, superviziu a hodnotenie (Repkova, 2015).

e Prevadzkové a materialne podmienky: Kvalitna sluZzba vyZaduje vhodné materialne
zazemie. Slovenské Standardy detailne upravuji technické a hygienické podmienky,

zatial’ Co Ceské normy zddraznuju dostojnost’ prostredia.

Porovnanie $tandardov kvality medzi Slovenskou republikou a Ceskou republikou ukazuje, Ze
oba systémy sleduju rovnaky ciel: poskytovat’ kvalitné, dostupné a I'udsky dostojné sluzby.
Rozdiely moZzno n4jst’ v Specifickom legislativnom zakotveni a v detailnosti popisanych
postupov, no zdkladné principy — reSpekt k Cloveku, jeho potrebam a pravam — zostavaja

spolo¢né.
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5 Proces zavadzania Standardov kvality do praxe

Implementécia Standardov kvality je kI'aCovym procesom, ktory zabezpecuje, ze poskytované

socialne sluzby budu spiiiat’ odborné, legislativne a etické poziadavky.

»Kvalita nie je ndhoda, je to vidy vysledok inteligentného usilia.*

— John Ruskin

Implementaény model

1. PRIPRAVA N 2. PLANOVANIE — | 3.REALIZACIA — | 4. MONITOROVANIE

- Analyza stavu - Ciele a zdroje - Skolenia - Kontrola
- Dokumenty - Harmonogram - Dokumentécia - Spitna vézba
- Procesy - Zavedenie - Audit a zlepSenie

Poznamka: Tabulka bola spracovana autorkou na zdklade komparativnej analyzy uvedenych

zdrojov

5.1 Postup implementacie v socidlnych sluzbach

Implementécia Standardov kvality v socidlnych sluzbach je proces, ktory sa tyka vsetkych
druhov sluzieb — pobytovych, ambulantnych aj terénnych. Zékladné kroky st rovnaké, no
konkrétne poziadavky a kontrolné mechanizmy sa v SR a CR ligia v zavislosti od legislativy.
Na Slovensku sa opieraji o odborné metodiky a zakon ¢. 448/2008 Z. z. o socialnych sluzbach
(porov. Repkova, 2015), zatial’ ¢o v Ceskej republike st podrobne upravené vo vyhlaske &.

505/2006 Sb. Ministerstva prace a socialnich véci CR.
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5.1.1 Pripravna faza

Analyza existujiceho stavu je kI'icova pre identifikéciu silnych a slabych stranok organizacie.
Zahtna posudenie dokumentacie, pracovnych postupov, komunikécie s klientmi, personalneho
a materialneho zabezpecenia (Repkova, 2015; Kuzysin, Schavel, & Momot, 2023). Pouzivaju

sa rozhovory, dotazniky, kontrola dokumentacie a navstevy prevadzok.

5.1.2 Planovanie implementacie

Féza planovania zahfila definovanie ciel'ov (napr. zvySenie kvality ¢i spokojnosti klientov),
urcenie zdrojov (persondlne, materidlne, finan¢né) a vytvorenie realistického harmonogramu.
Vysledkom je implementacny plan s uréenymi zodpovednost’ami a terminmi (Repkova, 2015;

Kuzysin et al., 2023).

5.1.3 Realizacia

Realiz4cia znamena praktické zavedenie zmien — Skolenia zamestnancov, reviziu dokumentacie
a aplikaciu novych pravidiel do praxe. KI'icom je spolupraca celého timu a zabezpecenie
priestoru na spétnu vézbu a upravy podla potrieb praxe (Implementacnd agentura Ministerstva

prace, socialnych veci a rodiny SR, 2021; Repkova, 2015; Strakova & Cermakova, 2008).

5.1.4 Monitorovanie a hodnotenie

Této faza umoznuje sledovat, ¢i boli zmeny ucinne implementované. Monitoruje sa
dodrziavanie Standardov, zhromazd’uje spatna vézba a realizujt sa audity. Hodnotenie dopadov
vedie k priebeznému zlepSovaniu kvality (Repkova, 2015; KuzySin et al., 2023; Strakova &
Cermakova, 2008). Délezitii ulohu moze zohravat’ aj externa evaluacia, vratane cezhrani¢nej

spoluprace.
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5.2 Ulohy jednotlivych aktérov

5.2.1 Veduci pracovnik

Veduci zariadenia alebo sluzby zodpoveda za strategické riadenie implementacie Standardov
kvality. Vytvara podmienky pre zavadzanie zmien, zabezpecuje potrebné zdroje a definuje ciele

organizacie (Kuzysin et al., 2023; Repkova, 2015).

Koordinuje tim, zabezpecuje informovanie zamestnancov a podporuje jednotné porozumenie
cielom. Ddlezita je aj jeho schopnost’ motivovat’ tim a vytvarat’ pozitivne pracovné prostredie
(Implementacna agentira Ministerstva prace, socidlnych veci a rodiny SR, 2021; Strakova &

Cermakova, 2008).

Veduci zaroven sleduje priebeh implementécie, vyhodnocuje G¢innost’ zmien a rozhoduje o

potrebnych tpravach. Jeho tloha je kI'i¢ova vo vsetkych typoch sluzieb (Repkova, 2015).

Socialny pracovnik, najméd v pripade, Ze nepdsobi v priamom vykone, ma ¢asto koordina¢nti
a metodicktl funkciu. Podiel'a sa na individudlnom planovani, spolupracuje s vedenim pri
nastavovani cielov a modze prevziat ¢ast uloh spojenych s kvalitou a metodikou. V
organizaciach bez metodika kvality Casto zastdva aj tato odbornt rolu, metodicky vedie

priamych pracovnikov pri ¢innostiach vyplyvajlcich zo Standardov kvality.

5.2.2 Priami pracovnici

Priami pracovnici realizujt Standardy v kazdodennej praxi. Ich tlohou je reSpektovat’ potreby
klientov, dodrziavat’ postupy a vytvarat podporné prostredie (Strakova & Cermakova, 2008;

Implementacna agentira Ministerstva prace, socidlnych veci a rodiny SR, 2021).

Zabezpecuju spétnll vizbu pre vedenie, ¢im pomahaju pri doladovani internych pravidiel a
procesov (Kuzysin et al., 2023; Repkova, 2015). Zaroven sa zacastiuju na vzdelavani, ¢im

prispievaju k zvySovaniu kvality sluzieb.

Ich profesionalny pristup a kaZdodenna interakcia s klientmi maji zdsadny vplyv na celkova

troven poskytovanych sluzieb (Strakova & Cermakova, 2008).
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5.2.3 Metodik kvality alebo odborny garant

Metodik kvality zodpoveda za odborné vedenie procesu implementécie. Vypracuva metodiky,

Skoli zamestnancov a zabezpecuje zosuladenie praxe s legislativou (Repkova, 2015).

Zucastiiuje sa na monitorovani a hodnoteni kvality, analyzuje spdtnii vdzbu a pripravuje
zlepSovacie opatrenia. Koordinuje audity a prispieva k nastavovaniu kontrolnych mechanizmov

(Kuzysin et al., 2023; Strakova & Cermakova, 2008).

Aj ked funkcia metodika kvality nie je povinnd, kazdd organizacia musi tieto Ulohy
systematicky zabezpecit, aby sa kvalita premietla do redlnej praxe (Implementacna agentira

Ministerstva prace, socidlnych veci a rodiny SR, 2021; Repkova, 2015).

5.3 Nastroje a techniky

Implementécia a udrziavanie Standardov kvality si vyzaduje vyuzivanie réznych néstrojov a
technik, ktoré pomahajii organizécii systematicky sledovat’, hodnotit’ a zlepSovat’ Uroven
poskytovanych sluzieb. Tieto nastroje umoznuji zhromazd’ovat' informécie o spokojnosti
klientov a zamestnancov, overovat’ dodrziavanie vnutornych pravidiel, identifikovat slabé

miesta a prijimat’ i¢inné opatrenia na zlepsenie (KuzySin et al., 2023).

Pouzitie konkrétnych néstrojov sa moéze lisit' v zavislosti od druhu poskytovanej sluzby,
vel'kosti organizacie i legislativnych poziadaviek, no v§eobecné principy zostavaji rovnaké

vo vSetkych typoch sluzieb.

Dotazniky slizia na zistovanie spokojnosti klientov, ich rodin a zamestnancov. Pomahaju

odhalit’ potreby a nedostatky, pricom ich vysledky st zékladom pre zlepSenia.

Rozhovory prindsaju hlbSie poznatky o sktsenostiach klientov a zamestnancov. Mézu byt

formalne aj neformalne a poskytujii cenné navrhy na prisposobenie sluzieb.

Interny audit hodnoti sulad praxe so Standardmi a smernicami. Umoziiuje vcas identifikovat

problémy a navrhnat’ napravné opatrenia.

Supervizia podporuje zamestnancov pri rieSeni narocnych situécii, znizuje riziko vyhorenia a

zvySuje profesionalitu timu.
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Pripadové Studie a analyza incidentov sluzia na ucenie sa z praxe. Pomahaji predchadzat’

opakovaniu chyb a §irit’ dobra prax.

Plan zlepSovania kvality zhffla opatrenia na zlepSenie sluzieb, vratane terminov,

zodpovednych o0sdb a spésobov kontroly.

Vsetky tieto nastroje a techniky maju spolo¢ny ciel: zabezpecit, aby kvalita v socialnych
sluzbach nebola len formalne deklarovand, ale realne uplatiiovana a priebezne zlepSovana. Ich
vyuzivanie je znakom profesionalneho pristupu organizacie a zaroven kI"aicovym predpokladom
na to, aby Standardy kvality prinasali hmatate'né prinosy pre klientov, zamestnancov aj

poskytovatel’a ako celok (Kuzysin et al., 2023).

5.4 Porovnanie pristupov SR a CR

Ceské standardy kvality si uz niekol’ko rokov suéastou povinnej pravnej upravy — konkrétne
podl'a vyhlasky ¢. 505/2006 Sb., ktorou sa vykonavajl niektoré ustanovenia zdkona ¢. 108/2006
Sb. o socialnich sluzbach. V tejto vyhlaske su Standardy kvality podrobne Specifikovangé,
zavazné pre vsetkych poskytovatelov, a obsahuji konkrétne poziadavky na dokumentaciu,
riadenie procesov, individudlny pristup, ochranu prav klientov a zabezpecenie kvalifikovaného

personalu.

Na Slovensku st Standardy kvality v socidlnych sluzbach zakonnou povinnost'ou od 1.1.2009

ked’ nadobudol uc¢innost’ zdkon €. 448/2008 Z. z. o socialnych sluzbach.

Hoci zékladny ramec Standardov bol stanoveny, podl'a zisteni z metodickych vystupov a spitne;j
vizby z praxe sa ukazuje, ze persondlne a prevadzkové Standardy st pre mnohych
poskytovatel'ov narocnejSie na implementaciu nez procedurdlne Standardy (porov. Kuzysin et

al., 2023).

Vo vSeobecnosti plati spolo¢ny metodicky rdmec implementécie: analyza — planovanie —
realizacia — hodnotenie. Tento cyklus zodpoveda principom moderného riadenia kvality a

pouziva sa naprie¢ krajinami vratane SR a CR (porov. Kuzysin et al., 2023).

30



Rozdiely medzi slovenskym a ¢eskym modelom implementécie sa prejavuji najma v:

presnej forme dokumentacie — v Ceskej republike su kladené podrobnejsie
poziadavky na obsah a spracovanie individualnych planov podl'a vyhlasky ¢. 505/2006
Sb., zatial’ Co na Slovensku je forma a obsah tychto dokumentov ponechana vo vicsej

miere na poskytovatel’a, v silade so zdkonom ¢. 448/2008 Z. z.,

kontrolnych mechanizmoch — V Ceskej republike su in$pekcie vykondvané
Specializovanymi orgdnmi Ministerstva prace a socidlnich véci a maju predpisany
rozsah, zatial’ ¢o na Slovensku kontrolu kvality vykonava Utvar in§pekcie v socidlnych
veciach ako organizacna zlozka Ministerstva prace, socialnych veci a rodiny SR, pricom

hodnotenie Standardov kvality ma bindrny charakter (splnené/nesplnené).

legislativnych poZiadavkach — napriklad v CR je explicitne zakotvena povinnost
pravidelného vzdeldvania zamestnancov v zakone €. 108/2006 Sb., zatial ¢o na
Slovensku takéto kvantifikované pravidlo chyba — vzdeldvanie sa sice odporuca, no nie

je zakonne vyzadované a nie je predmetom inspekcie.

Aj ked’ Slovensko a Ceska republika aplikuju rovnaky logicky ramec implementacie $tandardov

kvality, Cesky systém je legislativne detailnej$i, stanovuje presné poziadavky na obsah

dokumentécie, systém kontroly, Skolenia a podmienky poskytovania sluzieb. Slovensky model

ponechava vac¢siu mieru flexibility, ¢o umoziuje adaptabilitu, no zaroven vedie k odliSnostiam

v urovni kvality medzi jednotlivymi poskytovatel'mi.

6.

6.1

Hodnotenie kvality a kontrola dodrziavania Standardov

Interné a externé hodnotenie

Hodnotenie kvality je nevyhnutné na zlepSovanie socialnych sluzieb a identifikovanie oblasti,

ktoré si vyzaduji zmenu. Uplatiiuju sa dve hlavné formy:

interné hodnotenie (autoevaluacia)

externé hodnotenie (nezavisla kontrola)

(Kuzysin et al., 2023)

31



Interné hodnotenie

Predstavuje vnutorny nastroj organizacie na preverenie plnenia ciel'ov, Standardov a spokojnosti
prijimatelov. Sluzi ako prevencia aj prostriedok neustaleho zlepSovania (Kuzysin et al., 2023).
Pouzivaji sa dotazniky, rozhovory, hodnotenia timu, kontrolné zoznamy ¢i analyza

dokumentécie.

Moze byt
e priebezné (napr. zistovanie spokojnosti),
e periodické (napr. rocné hodnotenie),
e ad hoc (napr. po staznosti).

Odporuca sa mat’ metodiku hodnotenia, ktora urcuje ciele, periodicitu, zodpovednosti a spdsob

vyhodnocovania (Kuzysin et al., 2023).
Legislativa SR

Zakon €. 448/2008 Z. z. neuklada povinnost’ interného hodnotenia, ale jeho vykonavanie sa

odportca ako sucast’ dobrej praxe.
Legislativa CR

Interné hodnotenie je povinné podla § 88 pism. b) zdkona €. 108/2006 Sb. a vyhlaSky ¢.
505/2006 Sb., ktoré vyzaduji mechanizmy pravidelného hodnotenia a prijimania opatreni na

zlepSenie.

Odporucanie pre prax:

Organizécia by mala mat’ vypracovany interny postup alebo metodiku hodnotenia kvality, ktora
stanovuje jeho ciele, frekvenciu, néstroje a zodpovednosti jednotlivych oséb (napr. metodik
kvality, veduci zariadenia, odborny garant). Tento dokument zaroven vytvara zéklad pre
transparentné a preukazatel'né riadenie kvality sluzieb a mdze byt doélezitym podkladom pri

externej kontrole alebo akreditacnom procese.
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Externé hodnotenie

Externé hodnotenie je nastroj verejnej kontroly nad kvalitou socidlnych sluzieb. Overuje
dodrziavanie legislativy, Standardov kvality a odbornych postupov nezavislymi organmi. Na

rozdiel od interného hodnotenia ide o externy, objektivny pohl'ad na poskytovanu sluzbu.

Hodnotenie prebieha planovane alebo na podnet, zahiiia kontrolu dokumentacie, rozhovory so

zamestnancami a prijimatel'mi, ako aj pozorovanie poskytovania sluzby.

V Slovenskej republike vykonava in$pekciu Utvar in$pekcie Ministerstva prace, socialnych
veci a rodiny SR podl'a zékona ¢. 448/2008 Z. z. o socidlnych sluzbach, v zneni novely ¢.
345/2022 Z. z. Tento utvar dozoruje, €1 su v praxi dodrziavané Standardy kvality, vyvodzuje
zodpovednost’ za ich poruSovanie, ukladd opatrenia na odstranenie nedostatkov a v pripade

zistenych poruseni rozhoduje o pokutach.

V Ceskej republike zabezpeluje inspekciu Ministerstvo prace a socialnich véci CR alebo
prislusny krajsky urad podla § 97 zakona ¢. 108/2006 Sb. o socidlnich sluzbach a vyhlasky ¢.
505/2006 Sb., ktord konkretizuje Standardy kvality. Doraz sa kladie na kvalitu interakcie,
reSpektovanie prav, individudlny pristup a participaciu klientov. Rozhovory s klientmi vyzaduja

ich sthlas.
Priebeh externej kontroly:
e Uvodny rozhovor s vedenim,
e analyza dokumentacie a planov,
e pozorovanie ¢innosti,
e rozhovory s prijimatel'mi a zamestnancami,
e zavereCna sprava a odporucania.
Dopad externej inSpekcie:
e MobzZe viest k vydaniu opatrenia na odstranenie nedostatkov,

e Vzavaznych pripadoch k pozastaveniu registracie alebo navrhu na odnatie akreditécie.
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Vzajomné doplnanie sa interného a externého hodnotenia

Interné a externé hodnotenie sa vzajomne dopiiaju a spolu vytvaraju komplexny ramec pre
zabezpecenie a rozvoj kvality. Interné hodnotenie umoziuje pruzne reagovat na zmeny,
nastavovat’ kvalitu podla vlastnych priorit a posiliiuje vnutorna kultiru kvality. Externé
hodnotenie poskytuje organizdcii spéitni vidzbu z nezavislého pohladu, zvySuje
transparentnost’ voCi verejnosti a legitimizuje poskytovanie sluzieb vo vzt'ahu k zriad’ovatelom

a verejnym organom.

Odporicanie pre poskytovatelov:

Pravidelné interné hodnotenie, vedenie zaznamov a vypracovanie zaverov a odporucani vytvara
predpoklady na uspe$né zvladnutie externej in§pekcie. V Ceskej republike je interné hodnotenie
priamo hodnotenym kritériom v ramci inSpekcie kvality podl'a vyhlasky ¢. 505/2006 Sb., ¢o
zvySuje jeho vyznam ako zdkladného prvku v systéme riadenia sluzieb. Organizécia, ktora
systematicky pracuje s vysledkami hodnotenia a implementuje zmeny na zaklade spétnej véizby,
preukazuje vysoku mieru profesionality a zodpovednosti. V idedlnom pripade si vysledky
interného hodnotenia vyuzivané aj na strategické planovanie, podporu rozvoja timu a

zlepSovanie kazdodennej praxe.

6.2 Priklady nastrojov na hodnotenie

Kvalitné hodnotenie vyzaduje néstroje, ktoré umoznuji systematicky a opakovane zistovat’
stav kvality sluzieb. Vyber nastrojov zavisi od typu sluzby a ciel'ov hodnotenia (Implementacna

agentura Ministerstva prace, socidlnych veci a rodiny SR, 2021; Repkova, 2015).

Dotazniky spokojnosti

Ziskavaju spatni viazbu od prijimatelov, ich rodin a zamestnancov. Pomahaju zistovat
subjektivne vnimanie kvality a identifikovat’ oblasti na zlepsenie. V CR st su¢ast'ou in§pekéne;
dokumentécie; na Slovensku ide o odpori€any nastroj dobrej praxe (Implementa¢na agentura

Ministerstva prace, socidlnych veci a rodiny SR, 2021; Repkova, 2015).
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Kontrolné zoznamy (checklisty)

Sluzia na systematické overovanie dodrziavania pravidiel a Standardov v r6znych oblastiach,
ako je dokumentacia, planovanie ¢i komunikécia (Implementa¢na agentira Ministerstva prace,

socialnych veci a rodiny SR, 2021).
Hodnotiace formulare

Pouzivaju sa pri hodnoteni zamestnancov, timov alebo procesov. Umoziuji kombinovat
kvantitativne hodnotenie s navrhmi opatreni (Repkova, 2015; Implementacna agentira

Ministerstva prace, socialnych veci a rodiny SR, 2021).
Rozhovory a skupinové diskusie

Tieto kvalitativne metody poskytuju hlbsi pohl'ad na skiisenosti prijimatel'ov a zamestnancov.
V Ceskej republike st rozhovory su¢astou inpekcie kvality a realizujt sa so sthlasom klienta,
ako to umoziuje vyhlaska ¢. 505/2006 Sb.; na Slovensku ich mozno realizovat’ aj bez

pisomného suhlasu, ak neodporujt voli prijimatela.
Analyza dokumentacie

Skuima sa obsah a vyuZivanie dokumentov ako individualne plany, zmluvy, zaznamy z priebehu
sluzby, zapisy z porad, c¢i analyza staznosti. Dolezité nie je len ich formalne vedenie, ale aj

praktické uplatiiovanie.

6.3 Indikatory kvality

Indikétory kvality predstavuju konkrétne a zrozumitel'né ukazovatele, pomocou ktorych moze
poskytovatel’ socidlnej sluzby objektivne sledovat’ a vyhodnocovat’ troven kvality svojej
¢innosti. Ide o nastroje, ktoré pomahaja previest’ abstraktné Standardy a principy do prakticky
meratel'nych parametrov. Vhodne zvolené indikatory umozZiiuju organizacii identifikovat’ silné
stranky, odhalit’ rizikové oblasti a priebezne prijimat opatrenia na zlepSenie.
Indikdtory mézu mat’ kvantitativnu aj kvalitativhu podobu. Kvantitativne indikatory su
zalozené na Ciselnych udajoch a umoziuju sledovat’ vyvoj v Case. Kvalitativne indikétory
zachytavaju obsahové alebo procesné aspekty, ktoré nie su Ciselne vyjadritelné, ale daju sa
popisat’ a hodnotit’ podl'a vopred stanovenych kritérii (Implementa¢na agentira Ministerstva

prace, socialnych veci a rodiny SR, 2021; Repkova, 2015).
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Poziadavky na indikatory kvality

V Ceskej republike sa zdoraziiuju $tyri zakladné poziadavky, ktoré by mal kazdy indikator

splnat:

1.

Dolezitost’ (relevantnost’) — Indikator by mal sledovat’ oblast, ktora je dolezita z
pohladu kvality sluzby. Zaroven by mal byt zrozumiteI'ny pre osoby, ktoré¢ ho pouzivaja

alebo ktorych sa vysledky tykaju, a mal by byt vnimany ako déveryhodny.

Vedecka spravnost’ (validita) — Zahtia jednak validitu zdrojov udajov (napr. ¢i su
spolahlivo ziskané), a jednak validitu samotného ukazovatel'a — teda ¢i skuto¢ne meria

to, ¢o tvrdi, Ze meria.

Uzitocnost’ — Splnenie predchadzajucich dvoch poziadaviek este nezarucuje, Ze je
indikator v praxi uzito¢ny. UZito¢nost’ spociva v tom, Ze pouzivanie indikatora vedie k
realnemu zlepSovaniu kvality starostlivosti, nie len k forméalnemu naplianiu

poziadaviek.

Prakticka realizovatel’'nost’ — Indikdtor musi byt zmysluplny aj z hladiska
kazdodenného chodu organizacie. Zohl'adfiuje sa pritom, ¢i je v danych podmienkach
realne mozné ziskat’ a spracovat’ potrebné tidaje a overit’ ich platnost’ v teréne (Bednar,

2025).

Tieto kritéria predstavuju odborny ramec, ktory pomaha poskytovatelom vyberat’ a pouZzivat’

také indikatory, ktoré st nielen formalne vhodné, ale aj prakticky efektivne a zrozumitel'né.

Priklady indikatorov kvality

Kvantitativne:

Pocet podanych staznosti a spdsob ich vybavenia.

Miera ucasti zamestnancov na vzdelavani.

Pocet prijimatel'ov zapojenych do individudlneho planovania.
Frekvencia supervizii a internych hodnoteni.

Pocet incidentov alebo rizikovych situacii v danom obdobi.
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Tieto ukazovatele umoziuju sledovat’, ako sa organizacia vyvija v ¢ase, a porovnavat’ rozne
casové obdobia alebo pracoviska. Pri spravnom spracovani mozu byt podkladom pre vedenie,

kontrolu aj planovanie kapacit, (Repkova, 2015).
Kvalitativne:
o Subjektivne hodnotenie bezpecia a reSpektu zo strany prijimatelov.
e Miera samostatnosti prijimatel'ov pri rozhodovani o sluzbe.
e Priebeh komunikacie medzi personalom a prijimatel'om (napr. v rozhovoroch).
e Zrozumitelnost’ poskytovanych informécii o sluzbe.

e Vnimanie zmysluplnosti aktivit a podpory zo strany klientov.

Hoci kvalitativne indikéatory nie je mozné priamo merat’ v ¢islach, ich pravidelné sledovanie
(napr. prostrednictvom rozhovorov, zaznamov z porad alebo analyzy individudlnych planov)
poskytuje dolezité informécie o tom, ako je sluzba vnimand a aky ma redlny dopad na zivot
prijimatel'ov (Repkova, 2015; Implementacnd agentira Ministerstva prace, socidlnych veci a

rodiny SR, 2021).

Aktuilne zmeny v SR po novele zdkona ¢&. 345/2022 Z. z.

Novela zakona €. 345/2022 Z. z. zdsadne ovplyvnila spdsob, akym sa kvalita sluzieb hodnoti v
inSpekcii socidlnych veci. Pred touto novelou sa v ramci posudzovania uplatiioval hodnotiaci
mechanizmus na rdézne urovne plnenia Standardov kvality (napr. stupnice alebo bodovanie). V
novej pravnej Uprave vSak indikatory kvality ako také boli vypustené, ked’Ze pravny rdmec
nepredpokladd hodnotenie Girovni napliiania 3tandardov, ale len ich binarne posudenie:

kritérium — Standard — splnené/nesplnené.

Okrem toho sa oblast’ I'udskych prav a slobod, ktord bola predtym samostatne hodnotend,
zmenila a bola integrovana do troch tematickych oblasti Standardov. Dévodom bola prax, ktora
ukazala, Ze samostatné hodnotenie 'udsko-pravnej oblasti bolo t'azko realizovateI'né bez toho,
aby zaroven nebolo nutné opakovane hodnotit’ tie isté nedostatky aj v inych oblastiach.
Dochédzalo tak k ndsobnému znizovaniu bodov za tie isté nedostatky, ¢o bolo pre

poskytovatel'ov neprehl’adné a metodicky sporné.
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Tieto zmeny priniesli zjednodusenie inSpekéného systému, ale zaroven vyvolali potrebu, aby si
poskytovatelia sami vytvarali interné indikatory kvality, ktoré zohladiiuju ich Specifika,
hodnoty a strategické ciele. Interné indikatory tak v suc¢asnosti zohravaju este dolezitejsiu tillohu

— nahradzaju totiz hodnotiace mechanizmy, ktoré boli v rdmci inSpekcie obmedzené.

Odporucanie pre prax

Kazda organizéacia by si mala zvolit’ sibor indikatorov, ktoré st realistické, zrozumitel'né a
preukdzatel'ne vedu k zlepSeniu kvality sluzby. Tieto indikatory by mali byt’ sti€astou internych
smernic alebo planu kvality a mali by sa pravidelne vyhodnocovat’ — idealne v kombinécii s
internym hodnotenim, timovymi poradami a planovanim d’alSieho rozvoja. Sluzia nielen ako

kontrolny nastroj, ale aj ako prostriedok ucenia sa organizacie.

V Ceskej republike su indikatory &asto sicastou systému zabezpefovania kvality podla
Standardov uvedenych v prilohe ¢. 2 k vyhlaske ¢. 505/2006 Sb., pricom ich formulécia a

vyhodnocovanie moze byt predmetom inSpekcie kvality socidlnych sluzieb.

Na Slovensku sice nie je sledovanie konkrétnych indikatorov vyslovne stanovené zakonom,
avsak ich pouzivanie vyrazne prispieva k zlepSeniu dokumentacie a pripravenosti na inSpekciu
v socialnych veciach, ako to predpoklada zakon &. 345/2022 Z. z., ktorym sa meni a dopiia
zakon €. 448/2008 Z. z. o socidlnych sluzbach.

7 Odporacania a cezhrani¢né skisenosti z praxe

7.1  AKo si méZu zariadenia z CR a SR vziajomne pomahat

Cezhrani¢na spolupraca medzi zariadeniami socialnych sluzieb v Slovenskej a Ceskej republike
predstavuje vyznamnu prilezitost’ na vzajomné obohatenie, porovnavanie pristupov a spolo¢né
hl'adanie rieSeni v oblasti kvality poskytovania sluzieb. Napriek rozdielom v legislative a
riadiacich mechanizmoch maji organizécie na oboch stranach hranice spolo¢né vyzvy — najma
v oblasti zvySovania kvality, individualneho pristupu, ochrany prav prijimatel’'ov ¢i motivacie a

rozvoja pracovnikov.
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Skusenosti z projektu ,,INTERREG - Pomoc bez hranic* ukazali, Ze medzi zariadeniami v CR
a SR existuje velky potencidl na prakticka spolupracu, ktord presahuje rdmec formalnych

vymen a ma realny dopad na kvalitu sluzieb.
Formy vzajomnej pomoci a spoluprace

Jednou z najucinnejSich foriem spoluprace medzi slovenskymi a Ceskymi zariadeniami su
odborné staze a exkurzie. Zamestnanci maji moznost’ navstivit’ partnerské organizacie a priamo
sledovat’ sposob poskytovania socidlnych sluzieb, kazdodennu précu s prijimatel'mi, vedenie
dokumentécie, implementaciu Standardov kvality v praxi ¢i fungovanie timovej spoluprace.
Tento typ uCenia zalozeny na pozorovani a vymene skusenosti v redlnom case je nenahraditelny

najma pri pochopeni kultirnych a organizacnych rozdielov medzi oboma krajinami.

Dolezitou sucastou spoluprace je aj zdielanie dokumenticie a metodickych materialov.
Organizéacie si mézu navzajom poskytnat vzory zmluv, individudlnych planov, dotaznikov
spokojnosti, kontrolnych zoznamov ¢i internych smernic. Tieto dokumenty mézu sluzit’ ako
inSpiracia alebo porovnavaci materidl pri nastavovani vlastnych procesov, najmi v oblasti

planovania, hodnotenia a riadenia kvality.

Spolo¢né Skolenia a workshopy, do ktorych sa zapdjaji pracovnici z oboch krajin, predstavuju
dalsi efektivny sposob spoluprace. Tieto vzdeldvacie aktivity podporuju vzajomné
porozumenie a vymenu skiisenosti, pricom diskusia medzi kolegami posobiacimi v rozdielnych

legislativnych prostrediach ¢asto prindsa nové a inovativne podnety na zlepSenie kvality sluzby.

Spolupraca sa mdze rozvijat’ aj na dialku prostrednictvom online konzultacii a siet'ovania.
Pravidelné videokonferencie, webinare alebo emailovd komunikécia umoznuji priebezné
zdielanie skusenosti a rieSenie konkrétnych otazok. Vytvéranie odbornych sieti medzi
metodikmi kvality ¢i riadite'mi zariadeni z roznych regionov zvySuje dostupnost’ praktickych

informacii a prispieva k profesijnému rastu zapojenych osob.

Vyznamnou formou spoluprace je aj porovnavanie vnutornych Standardov a pracovnych
postupov. Vzijomna revizia pracovnych dokumentov, etickych kodexov alebo metodik
plénovania sluzby moéze viest’ k ich prehl'adnejSiemu a efektivnejSiemu nastaveniu, ale aj k ich

lepSiemu prisposobeniu aktudlnym vyzvam v oblasti socidlnej starostlivosti.
Prinosy vzajomnej spoluprace

Vzajomnd pomoc medzi zariadeniami z Ceskej a Slovenskej republiky prindSa viacero
konkrétnych prinosov. V prvom rade prispieva k zvySovaniu kvality sluzieb, ked’ze organizacie
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si osvojuju nové¢ pristupy a overené postupy z partnerskej praxe. Zarovenn sa prehlbuje
porozumenie legislativnym a kultirnym odliSnostiam, ¢o je mimoriadne dodlezité najméd v
pripade klientov alebo zamestnancov posobiacich v cezhranicnom kontexte. Spolupraca
podporuje aj profesionalizaciu pracovnikov — zvysuje ich motivaciu, podporuje sebareflexiu a
otvara ich voc¢i zmenam. Dlhodobejsimi vysledkami su budovanie partnerstiev a dovery medzi
instituciami, ktoré Casto pretrvavaju aj po skonceni projektovej fazy. V neposlednom rade
dochadza k zdiel'aniu inovécii, ¢i uz ide o vyuzivanie digitdlnych nastrojov, nové pristupy k

planovaniu kvality alebo rozvoj komunitnej prace.
Odporicania pre Gspe$ni spolupracu

Aby bola spoluprica medzi zariadeniami z Ceskej a Slovenskej republiky efektivna, mala by
byt obojstranne vyhodna a postavena na vzajomnej dovere, nie na formalnom porovnavani
alebo kritike. Organizécie si zaroven potrebuju jasne stanovit ciele a o¢akavania spoluprace —
napriklad, ¢i pdjde o vymenu dokumentov, realizaciu stazi alebo organizovanie spolo¢ného
workshopu. Délezité je, aby bola kazd4 forma vzdjomnej pomoci adekvéatne zdokumentovana
a vyhodnotena, ¢im sa zabezpeci, Ze jej prinosy sa premietnu do stratégie rozvoja kvality kazdej
zucastnenej organizacie. Udrziavanie kontaktov aj po skonceni projektu je vel'mi ziaduce —
modze zahfiat’ vytvorenie spolo¢nej kontaktnej databazy, uzatvorenie memoranda o spolupraci

alebo pravidelnu tGcast’ na spolo¢nych odbornych podujatiach.

7.2  Priklady dobrej praxe z projektu

Projekt INTERREG — Pomoc bez hranic priniesol viacero praktickych prikladov uspesnej
spoluprace medzi zariadeniami socialnych sluZieb zo Slovenska a Ceskej republiky. Tieto
skusenosti ukazuju, Ze cezhrani¢né partnerstvd mozu mat’ nielen formalny, ale nayma prakticky

dopad na zlepSovanie kvality poskytovanych sluzieb.

Jednym z pozitivnych prikladov bola realizacia odbornej staze zamestnancov slovenského
poskytovatela domécej opatrovatelskej sluzby SAMARITAN, n.o. v partnerskych
zariadeniach Charity Novy Hrozenkov v Ceskej republike, ktora poskytuje Siroké spektrum
socidlnych sluzieb vratane pobytovych, ambulantnych aj terénnych. Zamestnanci
SAMARITANu sa podas staze z(¢astnili na ¢innostiach vo vietkych troch typoch sluzieb, ¢im

ziskali uceleny pohl'ad na organizaciu prace v réznych prostrediach.
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V pobytovych sluzbach mali moznost’ sledovat’ kazdodenny chod zariadenia, starostlivost’ o
prijimatel'ov so Specifickymi potrebami a sposob vedenia zdravotnej a socidlnej dokumentécie.
V ambulantnych sluzbach sa oboznamili s fungovanim denného stacionara, aktivitami pre
klientov a procesom prijimania a vybavovania klientely. V teréne sa priamo zapojili do
poskytovania opatrovatel'skej starostlivosti v domacnostiach prijimatelov, ¢o im umozZnilo
porovnat’ Cesky a slovensky pristup k terénnej préci, vratane sposobu planovania trasy,

realizacie vykonov a kontaktu s klientom v jeho prirodzenom prostredi.

Dolezitou sucastou staze bolo aj porovnanie skusenosti koordinatoriek sluzby na oboch
stranach, najméd v oblasti pldnovania sluzieb, vedenia dochadzky, administrativneho riadenia
timu a spdsobu komunikécie so zriadovatelom. V tejto oblasti boli identifikované viaceré
cezhraniéné rozdiely — napriklad v Ceskej republike je dochddzka pracovnikov &asto
zaznamenavana elektronickymi nastrojmi prepojenymi s planovanim trasy, kym slovenské prax
viac vyuziva manudlne vykazy. Rovnako sa liSia pristupy k vyhodnocovaniu efektivity

opatrovatel'skych vykonov a sposobu archivéacie dokumentacie.

Diskusia medzi pracovnikmi oboch organizacii sa zamerala na vedenie dokumentacie, Struktiru
individualnych planov, evidenciu tikonov a kontrolné mechanizmy. Vymena skusenosti v tejto

oblasti pomohla objasnit’ vyhody 1 uskalia oboch pristupov a vytvorila priestor pre vzédjomni

.....

Pracovnici zo Samaritdnu nasledne vyuzili poznatky ziskané pocCas stdze v zariadeniach na
ceskej strane, pricom viaceré efektivne rieSenia z praxe Charity Novy Hrozenkov adaptovali do
svojich vnutornych smernic — najmi v oblasti hodnotenia rizik, dokumentovania priebehu
sluzby a riadenia timu. Zaroven aj pracovnici Charity Novy Hrozenkov ziskali nové poznatky
o fungovani terénnej opatrovatel'skej sluzby na Slovensku a podnety na upravu niektorych
metodickych dokumentov, najmd v oblasti evidencie dochadzky, pldnovania vykonov a

komunikacie s prijimate'mi v domacom prostredi.

Dalsim prikladom dobrej praxe boli pravidelne realizované spoloéné §kolenia oboch partnerov
zo Slovenskej a Ceskej republiky, zamerané na rozne aspekty kvality v socialnych sluzbach.
Témy $koleni zahfiiali napriklad legislativny ramec $tandardov kvality v SR a CR, Tudské prava
a hodnoty v socidlnych sluzbach, vSeobecnt problematiku kvality a aplikaciu jednotlivych
Standardov kvality v praxi. V rdmci jednej z klIaCovych vzdelavacich aktivit sa ucastnici
venovali najma préci s prijimatel'mi so zniZzenou mierou samostatnosti a otdzkam reSpektovania

ich autondmie. Diskutovali o ré6znych pristupoch k zapojeniu prijimatel'ov do rozhodovania o
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sluzbe, o sposoboch zaznamenavania individualnych cielov a o moznostiach participacie

klienta na planovani podpory.

Vymena sktisenosti medzi pracovnikmi z oboch krajin umoznila identifikovat’ silné stranky i
rezervy vlastnej praxe a zarovein inSpirovala k Gpravam internych mechanizmov — napriklad v
oblasti komunikécie s prijimatel'mi, zaznamenavania ich potrieb ¢i vytvarania podmienok pre
vacsiu samostatnost’. Skolenia sa ukazali ako u&inny nastroj nielen na prenos odbornych
poznatkov, ale aj na budovanie spolocného porozumenia Standardom kvality a podpory 'udske;j

dostojnosti v kazdodennej praci.

V priebehu projektu sa osvedcilo aj zdielanie internych dokumentov, ako su etické kodexy,
formuldre na hodnotenie spokojnosti prijimatel'ov alebo kontrolné zoznamy kvality. Viaceré z
tychto dokumentov boli upravené a zaclenené do praxe partnerskych organizacii. Tento proces
neprebichal ako nekritické preberanie vzorov, ale ako odbornd reflexia a prisposobenie

materidlov konkrétnym podmienkam kazdej organizacie.

Za dolezity prvok projektu mozno povazovat’ aj budovanie osobnych a profesijnych vézieb
medzi pracovnikmi, ktoré pretrvavaju aj po skonceni oficidlnych aktivit. Zamestnanci
organizacii si medzi sebou nad’alej vymienaji sklsenosti, konzultuju pracovné situdcie a

planuju d’alSie spolo¢né aktivity mimo ramca projektu.

Tieto priklady potvrdzuja, Ze dobra prax nevznika iba zavddzanim inovécii, ale aj schopnost’ou

ucit’ sa od inych, otvorit’ sa spdtnej vizbe a prispdsobit’ overené rieSenia vlastnému prostrediu.

8 Zaver a celkové zhodnotenie

Prinosy vystupu

Spracovanie S$tandardov kvality v rdmci projektu INTERREG - Pomoc bez hranic
predstavuje prakticky a flexibilny vystup, ktory umozniuje poskytovatel'om socialnych sluzieb
lepSie pochopit’, porovnat’ a vyhodnotit’ kvalitativne Standardy uplatiované v Slovenskej a
Ceskej republike. Jeho najva¢§im prinosom je zrozumitelnost a prepojenie legislativnych
poziadaviek s konkrétnymi implementacnymi krokmi, ktoré zohladiiujii Specifikd oboch

prostredi.
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Vystup reflektuje skusenosti z praxe a kombinuje systémovy pohlad s praktickymi
odporicaniami, ¢im vytvara priestor pre adaptaciu v réznych typoch zariadeni — terénnych,
ambulantnych aj pobytovych. Podporuje rozvoj internej kultiry kvality, zapajanie prijimatelov
do planovania sluzieb, systematické hodnotenie a timovu spolupracu. Osobitnym prinosom je
cezhrani¢né porovnanie pristupov, ktoré umoznuje kriticky reflektovat’ vlastné nastavenia a

inSpirovat’ sa dobrou praxou partnerov.
Moznosti vyuzitia

Vystup je urCeny najmé pre riadiacich pracovnikov, metodikov kvality, koordinatorov sluzieb,
ako aj odbornych pracovnikov priamo zodpovednych za poskytovanie starostlivosti, mdze

sluzit’ ako vychodiskovy dokument pri nastavovani vnutornych postupov.

Zaroven modze byt vyuzity ako nastroj samohodnotenia — jednotlivé kapitoly a porovnania
sliZia ako ramec pre internd reviziu kvality sluZieb. Organizécie si tak moZu overit’ mieru
naplnenia Standardov, identifikovat’ silné a slabé stranky svojej praxe a planovat’ zlepSovacie

opatrenia.

Je navrhnuty ako flexibilny dokument, ktory mozno aktualizovat a dopiiat’ podla vyvoja
legislativy a odbornej praxe. Vd’aka prepojeniu teorie, prava a praktickych skusenosti ponika

pouzitel'ny a praxou overeny nastroj.
Zaverecné zhrnutie

Tento vystup predstavuje ucelenit porovnavaciu analyzu Standardov kvality socidlnych
sluzieb v Slovenskej a Ceskej republike. Vychidza z aktudlneho legislativneho ramca, skima
medzindrodné Standardy a redlnu prax v zariadeniach oboch krajin, so zameranim na

individualny pristup, ochranu prav prijimatel'ov a odbornt pripravu pracovnikov.

V tvodnych kapitolach sa analyzuje vyvoj kvality v socidlnych sluzbach — od historickych
stvislosti po suc¢asné pravne a organizaéné mechanizmy. Nasleduje prehl’ad Standardov kvality
v SR a CR vrétane ich $truktary, vychodisk a kontrolnych nastrojov. Podrobne je spracovany aj
proces zavadzania Standardov, ulohy aktérov a monitorovanie kvality. Doraz sa kladie aj na

rozdiely medzi systémami a ich praktické dosledky.

Sucastou vystupu je aj rozbor hodnotenia kvality — interného a externého — a iloha indikatorov
v procese zlepSovania sluZzieb. Zaver obsahuje odporti¢ania pre prax a konkrétne priklady

cezhrani¢nej spoluprace, ktoré vznikli pocas realizacie projektu INTERREG — Pomoc bez
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hranic. Priklady dobrej praxe ukazuji vyznam odbornych stazi, zdiel'ania dokumentov ¢i

spolo¢nych Skoleni pre kvalitu sluzieb i profesijny rast.

Vystup tak poskytuje prakticky orientovany ramec pre poskytovatel'ov socialnych sluzieb, ktori
sa usiluju o zvySovanie kvality, efektivnu implementaciu Standardov a rozvoj cezhrani¢nej

spoluprace.
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9. Prilohy

9.1 Porovnavacie tabul’ky §tandardov SR a CR

Porovnanie $tandardov kvality v Slovenskej republike a Ceskej republike poukazuje na

spolo¢né vychodiska v ochrane prav prijimatelov socialnych sluzieb, ako aj na odliSnosti v

Struktare, implementacii a kontrolnych mechanizmoch.

Nasledujuca tabul’ka poskytuje zhrnutie kI'ai¢ovych rozdielov a podobnosti:

Oblast’ porovnania

Legislativny zaklad

Pocet Standardov

kvality

Tematické oblasti

Forma kontroly

Hodnotiaci systém

Slovenska republika (SR)

Zakon €. 448/2008 Z. z. o socialnych

sluzbach

25 kritérii rozdelenych do 3 hlavnych

oblasti

Proces poskytovania sluzby,

personalne zabezpecenie, prevadzkové

podmienky

Inspekcia v socidlnych veciach —

samostatna organiza¢na zlozka

Ministerstva prace, socialnych veci a

rodiny SR

Binarne hodnotenie

Ceska republika (CR)

Zakon ¢. 108/2006 Sb. o

socialnich sluzbach

15 standardov kvality podl'a
prilohy vyhlasky ¢. 505/2006
Sb., rozdelenych do 3 hlavnych

oblasti

Respektovanie prav,
individudlny pristup, kvalita

prostredia, informovanost’ atd’.

InSpekcia kvality socidlnych
sluzieb — vykonavana
regiondlnymi pobo¢kami

MPSV CR

Bodovy systém, hodnotenie

(splnené/nesplnené), bez bodovania od tirovne napliiania (napr. 0-3

r. 2022

body na Standard)
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Oblast’ porovnania

Frekvencia

inSpekcii

Moznost’ rozhovoru

s prijimatel’om

Pritomnost’

indikatorov kvality
Pristup k

individualnemu

planovaniu

Eticky ramec

Slovenska republika (SR)

Zvycajne kazdych 5 rokov alebo na

podnet

Nevyzaduje sa vyslovny suhlas

prijimatel’a

Odstranené z legislativy novelou ¢.
485/2013 Z. z. ; odporucané len pre

interné hodnotenie

Povinny v pobytovych sluzbach,
odportcany v terénnych a

ambulantnych.

Implikuje sa cez zasady zékona a

etické kddexy organizacii

Ceska republika (CR)

Kazdé 3-5 rokov alebo podl'a

rizika

Vyzaduje sa suhlas prijimatela

pred rozhovorom s inSpektormi

Zachované ako sucast’
Standardov; moézu byt

predmetom kontroly

Vyzaduje sa dokumentacia
individudlnych cielov a ich

revizia

Vyzaduje pisomny eticky
kddex ako sucast’ Standardu €.

1

Zakonom stanoveny rozsah

Vzdelavanie Vzdel4vanie nie je zdkonom stanovené ' _
. _ _ povinného vzdelavania
zamestnancov — zé&visi od praxe zariadenia
zamestnancov
Respektovanie Neexistuje legislativna Gprava vdzne  Povinnost’ reSpektovat’ vazne
nesuhlasu mieneného nesuhlasu — riesi sa eticky mieneny nesthlas prijimatel’a
prijimatela alebo internymi predpismi sluzby

Poznamka: Tabulka bola spracovana autorkou na zaklade komparativnej analyzy uvedenych

zdrojov

Tato porovnavacia tabul’ka sluzi ako pomocka pre poskytovatel'ov, ktori chcti pochopit” hlavné

rozdiely medzi slovenskym a ceskym modelom zabezpecovania kvality a efektivne vyuzit

.....
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9.2 Vzorové formulare, dotazniky

V ramci spoluprace medzi slovenskou organizaciou SAMARITAN, n.o. a deskou organizaciou
Charita Novy Hrozenkov boli porovnané pristupy k zistovaniu spokojnosti prijimatelov
socialnych sluzieb. Kazda strana vyuziva iny typ néstroja, zohl'adnujtci Specifiké poskytovane;j
sluzby (terénna vs. pobytova forma), ale spolo¢nym cielom je pravidelné ziskavanie spétnej

vizby na kvalitu starostlivosti.

Priloha €. 1
Dotazniky spokojnosti — porovnanie slovenského a ¢eského pristupu.

Priloha ¢. 1 obsahuje konkrétne priklady dotaznikov spokojnosti, ktoré si organizacie navzajom
predstavili a z ktorych si odnasaju inspiraciu pre d’alsi rozvoj metodiky hodnotenia kvality.
Vdaka tymto nastrojom mozno systematicky zapdjat’ prijimatel'ov do spolurozhodovania a

zvySovat kvalitu poskytovanych sluzieb.

Priloha ¢. 1a — Dotaznik spokojnosti pre prijimatelov sluZzby v pobytovom zariadeni (CR)

Vézena pani, vazeny pane,

dovolujeme si obratit se na Vas s prosbou o vyplnéni tohoto dotazniku, ktery je anonymni a
vyplnéni zcela dobrovolné. Dotaznik slouzi ke zjisténi VaSi spokojenosti s poskytovanou
sluzbou v Domé¢ pokojného stafi se snahou zajistit co nejkvalitné;jsi sluzbu.

Souhlasite-1i s vyplnénim, oznacte jednu z moznosti, ptipadné napiste sviij nazor.

Vyplnény dotaznik vhodte do schranky umistnéné .... (Kazda sluzba si doplni, kde ma
umistnénou schranku daveéry), ptipadné ho zaslete postou na adresu ..... Pokud nemate zajem
o zachovani anonymity, dotaznik mtiZete pfedat i osobné.

Hodnoceni probiha pomoci stupnice 1 - 4, kdy:

1 - ano 2 - spiSe ano 3 - spiSe ne 4 -ne
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Jste spokojen/a s prostiedim Domu pokojného staii (bezbariérovost, vybaveni prostor,
technické vybaveni)?
1 - ano 2 - spiSe ano 3 - spiSe ne 4 —ne

Je néco, co Vam v domové chybi, co byste si piestavovali jinak co se tyCe prostiedi,
zatizeni?

Jste spokojeny/a s péci v zatizeni?

1 - ano 2 - spiSe ano 3 - spiSe ne 4 —ne

Pokud jste na pfedchazejici otazku odpovédeli spiSe ne (3) nebo ne (4), konkretizujte
prosim, v ¢em spocivéa VasSe nespokojenost.

Jste spokojeny/a s chovanim pracovnikli v zafizeni co se tyce:
a) vstficnosti a ochoty pracovniki pfi feSeni VaSich potieb/pozadavkii?

1 - ano 2 - spisSe ano 3 - spiSe ne 4 —ne

b) zdvofilosti a sluSného chovani pracovnikii?

1 - ano 2 - spiSe ano 3 - spiSe ne 4 —ne

c) respektovani soukromi a intimity pii péci o Vasi osobu (pii hygiené, pievlékani,
vstupu do pokoje atd.)?

1 - ano 2 - spiSe ano 3 - spiSe ne 4 —ne

Jste celkové spokojeny/a se socialnim poradenstvim v zatizeni?

1 - ano 2 - spisSe ano 3 - spiSe ne 4 —ne

Jste celkové spokojeny/a s kvalitou, organizaci, urovni kulturnich, aktivizacnich a
spolecenskych akci v zatizeni?
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1 - ano 2 - spiSe ano 3 - spiSe ne 4 —ne

8. Je néco, co Vam v nabidce chybi (akce, aktiviza¢ni ¢innosti, bézné denni ¢innosti)?

9. Jste spokojeny/a se stravovanim v zafizeni co se tyce:
a) obédu

1 - ano 2 - spiSe ano 3 - spiSe ne 4 —ne

b) snidané, svaCiny, veceie

1 - ano 2 - spiSe ano 3 - spiSe ne 4 —ne

¢) chuti pfipravovanych jidel

1 - ano 2 - spiSe ano 3 - spiSe ne 4 —ne

d) dostatku ¢asu na jidlo

1 - ano 2 - spiSe ano 3 - spiSe ne 4 —ne

e) pestrosti/riznorodosti pfipravovanych jidel

1 - ano 2 - spiSe ano 3 - spiSe ne 4 —ne

10. Jste spokojeny/a s informovanosti o déni v domove?

11. Naplnilo se Vase ocekavani od sluzby?

1 - ano 2 - spiSe ano 3 - spiSe ne 4 —ne

12. Je néco, co byste ndm rad/a vzkazal/a, navrhoval/a?

Dékujeme za Vas cas, ktery jste vypliiovani dotazniku vénovali.
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Priloha ¢. 1b — Dotaznik spokojnosti pre prijimatel’ov opatrovatel’skej sluzby v domacom
prostredi (SR)

Slizi na pravidelné zistovanie spokojnosti s poskytovanou socidlnou sluzbou.
Meno prijimatel’a (nepovinné):

Prosime Vas, aby ste oznacili svoju mieru spokojnosti s jednotlivymi oblastami poskytovane;j

sluzby zakrazkovanim alebo oznacenim policka:

Otazka / Oblast’ hodnotenia

1. Som spokojny/a s dochvilnost’ou opatrovatel’ky.

Vel'mi spokojny/a  Spokojny/a  Neutralne Nespokojny/a Vel'mi nespokojny/a
O O O O O

2. Opatrovatel’ka je ku mne slu$na a ohPaduplna.

Vel'mi spokojny/a  Spokojny/a  Neutralne Nespokojny/a Vel'mi nespokojny/a
O O O O O

4. Opatrovatel’ka mi pomaha podPa mojich potrieb.

Vel'mi spokojny/a  Spokojny/a  Neutralne Nespokojny/a Vel'mi nespokojny/a
O O O O O

5. Som spokojny/a s komunikaciou zastupcov organizacie.

Vel'mi spokojny/d&  Spokojny/a  Neutralne Nespokojny/a Vel'mi nespokojny/a
O O O O O

6. Celkovo som spokojny/a so socidlnou sluzbou.
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Vel'mi spokojny/d&  Spokojny/a  Neutralne Nespokojny/a Vel'mi nespokojny/a

| (| (| (] (]

Otvorené otazky:
7. Co sa Vam na sluzbe najviac paci?

Sposob dorucenia dotaznika:

[ osobne zamestnancovi
[ vlozenim do schranky dovery

LN oo

Poznamka: Tento dotaznik je anonymny, ak si nezeldte uviest meno. SluzZi len na zlepsenie

kvality nasich sluzieb. Dakujeme za Vas cas a uprimné odpovede.
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Priloha ¢. 2
Formulare na rieSenie st’aZnosti — porovnanie slovenského a ¢eského pristupu

V ramci spoluprace medzi slovenskym a ¢eskym partnerom projektu INTERREG — Pomoc bez
hranic boli zdiel'ané aj praktické nastroje na dokumentovanie a rieSenie staznosti prijimatel’'ov
socidlnych sluzieb. Transparentné a systematické rieSenie podnetov je ddlezitym znakom

kvality sluzby a zaroven nastrojom spétnej vazby.

Nasledujuce prilohy zobrazuju konkrétne priklady formularov, ktoré partneri vyuzivaji vo

svojej praxi. Oba formulare mozno adaptovat’ podl'a miestnych potrieb a typov sluzieb.

Priloha €. 2a — Formular pro rFeSeni stiznosti (CZ)

Podavatel StiZnoSti: .......cecveeriieiiieniieiienie e
StiZznost pfijata: © osobné o e-mailem © poStou o telefonicky dne: .......cccooceviniinienens
Opravnénost stiznosti: © opravnéna © neopavnéna

SHZNOSE TESII/TI: weeeeeeeeeee e

Popis fesSeni stiznosti:

Stézovatel byl o feSeni stiznosti vyrozumen pisemne dne: ..........ccceevcveeeriieeriieeeiieeniieeniee e

Stézovatel s feSenim souhlasi: o ANO o NE

Sepsal: .ooovveeiiieeieeee e Podpis: cvveeiieeeee Dne: e
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Priloha €. 2b — Zapisnica o vysledku preSetrenia st’aznosti (SK)

Datum vyhotovenia zapisnice: ...........cc.c.....

Meno a priezvisko osoby, ktord preSetrovala staznost”: .........cccceeveeeveeenveeenen.

Opis st'aznosti:

Spdsob presetrenia staznosti:
(napr. rozhovor so stazovatel'om, rozhovor s pracovnikmi, kontrola dokumentacie)

Zaver a vyjadrenie k opravnenosti staznosti (fuknite alebo podc¢iarknite spradvnu moznost’):

St'aznost’ bola opodstatnend
StaZnost’ bola ¢iastocne opodstatnena

Staznost’ nebola opodstatnena

Navrhnuté opatrenia (ak boli):



Détum informovania st'azovatela o vysledku: ......................

Sposob informovania: ¥ osobne M telefonicky M pisomne

Podpis osoby, ktord st'aznost’ presetrovala: ..........ccccveeeeiiieviieenieeeriie e
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Priloha €. 3
Suhlas so zverejnenim fotografii (porovnanie slovenského a ¢eského formulara)

V ramci spoloénej vymeny dokumentacie medzi Charitou Novy Hrozenkov a SAMARITAN,
n.o. boli porovnané formuldre sthlasu so spracuvanim a zverejnovanim fotografii prijimatel'ov
pocas poskytovania socidlnych sluzieb. Tieto formulare st v stlade s narodnou legislativou
oboch krajin a smernicami GDPR a sliZia na zabezpecenie transparentnosti a dobrovolnosti pri

zverejiiovani obrazovych zaznamov.

Priloha &. 3a — Siihlas so zverejnenim fotografii (CR)

JMENO @ PIIMENLL ceeiiiiiiiieie ettt ettt e et e e bt e s b e e seeeabeeseessseensnesnseensneans
DAtUIN NATOZENI: et e e et e e e et e e e et e e e e e e e e e e e aaeeeeaeeeenaaeeeenanns

BYTEIM: .ottt ettt ettt e e et e e e et e e e e enteeeeeane

V souladus § 84 a § 85 odst. 1 zdkona €. 89/2012 Sb., obCansky zakonik, ud€luji souhlas Charité
Novy Hrozenkov s pofizenim a zvetejnénim svych fotografii z akci potfadanych organizaci.

Fotografie mohou byt pouzity k prezentaci ¢innosti Charity Novy Hrozenkov, a to:
o v informacnich letacich a propagacnich materialech,
e na internetu (webové stranky, socialni site),

e na vystavnich panelech a nasténkach umisténych v prostordch organizace nebo mimo

W

ne.

Byl/a jsem informovan/a, Ze souhlas mohu kdykoli odvolat. Svym podpisem stvrzuji, Ze jsem

byl/a poucen/a o ucelu pouziti fotografii.
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Priloha €. 3b — Suhlas so spraciuvanim fotografii (SR)

Podla zdkona ¢. 18/2018 Z. z. a Nariadenia (EU) 2016/679 — GDPR

Dotknuta osoba (klient):

MENO @ PIICZVISKO: .eviiiiiiieiie ettt ettt e e st e e tae e e saeeesaeesssaeesssaeeesseeensseeennnes
DAtUM NATOAENIA: ...eitieiiieiiii ettt ettt ettt et e s bt e bt e s b e e beesabe e bt e esbeesseeenneesneeens

ALATESAT ettt et b et et b et st saeenneeanes
Spravca udajov:

SAMARITAN n.o.,
Komenského 19,

03601 Martin

1C0:36149721 | DIC:2021509842

Zastupena: Ing. Tomas Tomka, Statutdrny zastupca

1. Ucel spracuvania:

Klient udel'uje stihlas na spractivanie fotografii a obrazovych zdznamov na ucely prezentacie

¢innosti organizacie v:
o tlacenych a elektronickych propaga¢nych materidloch,
o médiach (tlac, televizia, internet),
o oficidlnych socidlnych siet'ach a webovej stranke organizacie,

e dokumentécii projektov a ¢innosti.

2. Doba platnosti suhlasu:

Sthlas sa udel'uje na dobu neurcitu a je mozné ho kedykol'vek pisomne odvolat’.
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3. Prava dotknutej osoby:

Klient ma pravo na pristup, opravu, vymazanie alebo obmedzenie spractivania osobnych

tdajov, ako aj pravo podat’ staznost’ na Urad na ochranu osobnych udajov SR.

4. Vyhlasenie:

Klient potvrdzuje, ze poskytnuté udaje su pravdivé a suhlas udelil dobrovol'ne, bez natlaku.

V IMAATTINE QDI85 ..o e e e e e e e e e e e e e e eee e e e e e e e e eaeeeeeeeeaeaaaaaeaaaaeees

Podpis dOtKNULE] 0SODY: ....eiiuiieiiiiiiieie ettt ettt e aeebe e aaeesseessaesaseenanaens

Zhrnutie

Tento dokument vznikol ako vystup z projektu INTERREG — Pomoc bez hranic a jeho cielom
je podporit’ kvalitu v socidlnych sluzbach prostrednictvom zdielania skusenosti, nastrojov a
osved&enych postupov medzi Slovenskou a Ceskou republikou. Verime, Ze uvedené formulare
a porovnania prispeji k lepSiemu porozumeniu, zefektivneniu hodnotenia a podpore

individualneho pristupu v kazdodennej praxi poskytovatel'ov socidlnych sluzieb.
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Autorsky kolektiv a spolupraca na vystupe

Tento dokument bol vypracovany v ramci projektu INTERREG — Pomoc bez hranic

spolupraci medzi slovenskou a ¢eskou organizaciou poskytujucou socidlne sluzby.
Autori dokumentu:

Mgr. Lucia Tomkova, realizator aktivit, SAMARITAN, n.o.

Mgr. Lucie Péalkova, projektova manazérka, Charita Novy Hrozenkov
Spolupracujice organizacie:

SAMARITAN, n.o. — Slovenska republika
Charita Novy Hrozenkov — Ceska republika

Metodicka podpora z ¢eskej strany:

Mgr. Lea Trlicova, metodik, Charita Novy Hrozenkov

Projektovy ramec

Nazov projektu a jeho kod: INTERREG — Pomoc bez hranic, 403601DRZ3
Obdobie realizacie: jin 2024 — maj 2026

Vysledkom projektu bude vypracovanie tychto odbornych vystupov:

A%

e Suhrnny dokument — Odborn4 $tudia medzinarodného porovnania socialnych sluzieb

o Kompletna metodika Standardov kvality z hladiska legislativnych pozZiadaviek

povinnosti dodavatelov

a

e Kompletna smernica a interné predpisy pre efektivne riadenie l'udskych zdrojov v

mimovladnych organizaciach.

Celkové opravnené vydavky: - Celkové opravnené vydavky na realizaciu aktivit Projektu,

predstavuju sumu 332 539,88 EUR

- NFP 286 014, 29 EUR
- Partneri zo SR maju zabezpecené vlastné zdroje vo vyske 13 321,60 EUR

- Partneri z CR maju zabezpeéené spolufinancovanie zo zdrojov CR vo vyske 33 203,99 EUR
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